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En este trabajo final de maestría, se examina el papel que ejerce la gestión del 
conocimiento en las empresas y, cómo los modelos y procesos para ejecutar una 
adecuada gestión del conocimiento, permiten mejorar la calidad de los servicios y 
la experiencia de los usuarios y clientes de las organizaciones. Es por ello que 
teniendo en cuenta los antecedentes documentados y la necesidad de mejorar la 
satisfacción de los ciudadanos que realizan trámites pensionales con La Unidad 
de Gestión de Pensional y Parafiscales, UGPP, se examinan los principales 
factores para aplicar un modelo de gestión del conocimiento en la entidad. 
 
Dicho modelo se hizo a partir de la identificación del conocimiento crítico en cada 
una de las fases del proceso pensional, así como los actores relevantes del 
proceso, teniendo en cuenta sus conocimientos y competencias, todo con el fin de 
dinamizar el proceso y se eviten el riesgo de insatisfacción de los ciudadanos por 
demoras y procesos redundantes que hacen perder eficiencia y causan 
sobrecostos. 
  
A partir de haber realizado la determinación y conocimiento crítico del proceso de 
gestión de pensiones de la entidad. Se plantea a manera de propuesta, lo que 
debería ser una herramienta de tecnología de la información y la comunicación, 
TIC, que permita gestionar lecciones aprendidas por quienes ejecutan las tareas 
que permiten desarrollar las fases del proceso pensional, herramienta que podría 
ser el eje a partir del cual se sustente el proceso de gestión del conocimiento de la 
organización. 
 
Como valor agregado a la herramienta propuesta de lecciones aprendidas, se 
plantean una serie de indicadores de gestión que permiten evaluar y monitorear su 
uso, su aprovechamiento en el reconocimiento a los funcionarios, el empleo para 
apalancar los indicadores estratégicos de la entidad, entre ellos mejorar la 
satisfacción del ciudadano y facilitar el cumplimento de los fines constitucionales, 

















This the final work for the masters is to examine the knowledge in the management 
role in companies and how the models and processes used to execute adequate 
management knowledge allow to improve the quality of the services and the 
experience of the users and the clients of the organizations, that is why taking into 
account the documented antecedents and the need to improve the satisfaction of 
the citizens who carry out pension procedures with the UGPP, we examine the 
main factors to apply a model of management knowledge in the entity, beginning 
with the identification of critical knowledge in each of the phases of the pension 
process, as well as the relevant actors of the process, their knowledge and 
competences, all with the ultimate aim of dynamizing the process and avoiding the 
risk of dissatisfaction of the citizens for delays and reprocessing in it. 
 
With the critical knowledge of the pension management process of the identified 
entity, we propose, what should be used as a ICT tool, that allows to manage 
lessons learned by those who execute the tasks and phases of the pension 
process, that tool would be the axis from which the management knowledge 
process of the organization would be supported. 
 
In addition to the proposed lessons learned tool, a series of management 
indicators that are set up to evaluate and monitor the use, recognition of the staff, 
the use of the tool and the relationship of the usage of it to leverage the entity's 
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La mayor motivación para desarrollar el tema, del trabajo final de maestría, fue 
profundizar en cómo poder mejorar la atención al ciudadano de tercera edad, en 
cuanto al proceso del reconocimiento de su pensión, en la búsqueda de mayor 
eficiencia para hacer de este trámite la mejor experiencia para el ciudadano, 
mejorando los procesos desde el interior de la entidad, y enfocándose en las 
necesidades del cliente externo o usuario. 
 
La propuesta planteada, se enfoca en aportar mejoras en las fases del proceso 
pensional, mediante el establecimiento de un Modelo de Gestión del 
Conocimiento, que permita disminuir los tiempos de gestión, dando como 
resultado una mejor experiencia al ciudadano. 
 
A lo largo de este documento, el lector encontrará la identificación y descripción 
del problema que existe hoy en La Unidad de Gestión Pensional y Parafiscales, en 
adelante UGPP, la cual es una entidad del Estado colombiano. En éste trabajo se 
muestran y discuten los resultados del diagnóstico realizado, los cuales reflejan las 
causas principales por las cuales existe la necesidad de contar con un Modelo de 
gestión del conocimiento, plasmado en el paso a paso de las fases del proceso 
pensional, de cara al ciudadano, al funcionario y promoviendo una gestión 






1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA  
 
La UGPP es una entidad del Estado nueva, moderna y orientada a generar valor y 
cercanía con los ciudadanos, cumpliendo la promesa de valor al ciudadano, la cual 
es: 
 
 “Generar mayor bienestar a los ciudadanos realizando de acuerdo con 
la Ley y en forma oportuna el reconocimiento de las obligaciones 
pensionales del régimen de prima media, a cargo de las entidades 
públicas del orden nacional, que estén o se hayan liquidado, y 
construyendo una sólida cultura de cumplimiento en el pago de los 
aportes al Sistema de la Protección Social, para contribuir al desarrollo 
del país” (UGPP, 2018, p.1). 
 
Cumpliendo de esta manera de forma eficiente con los servicios pensionales 
prestados por la entidad, tal como lo menciona en uno de sus objetivos 
estratégicos.  
 
A continuación, se presenta el organigrama de la organización relacionando el 
área misional en la cual se enfocará el estudio es la Dirección de Pensiones: 
 





Dirección de Pensiones Dirección de Parafiscales 
Objetivo Estratégico: 
Cumplir la promesa de valor al ciudadano, 
respecto de los servicios Pensionales prestados 
por la entidad. 
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Gráfica 1: Organigrama en donde se especifica el área de estudio. 
Fuente: Elaboración propia 
 
La anterior gráfica 1, cita el objetivo estratégico planteado para la Dirección de 
Pensiones, el cual tiene para el año 2018 una perspectiva de satisfacción al 
ciudadano del 85%.  El resultado al cierre del año 2017 fue del 41%, para 
profundizar en la definición del problema e identificar los posibles factores que 
permiten el cumplimiento de este indicador se realizaron las actividades que se 
describen a continuación. 
 
1.1 ENCUESTAS A SUSTANCIADORES 
 
Se realizaron encuestas explorativas en el área de Determinación de Pensiones, a 
una población equivalente al 36% p, que corresponde aritméticamente a 9 
sustanciadores1 de un total de 25,  realizada en el 2017 obteniendo los siguientes 
resultados: 
 
 Gráfica 2: Conocimiento de la atención al ciudadano en materia pensional 
Fuente: Elaboración propia 
 
                                            
1 Sustanciador: Se denomina así a un profesional, abogado titulado, que se 
encarga del estudio de la solicitud pensional y proyecta la respuesta de la entidad, 
por medio de actos administrativos y autos. Los cuales  entregan como resultado 
de la acción del ciudadano, la decisión de la entidad. Así se le da trámite a  su 















1) ¿ACTUALMENTE USTED COMO CONOCE LOS LINEAMIENTOS PARA 






2) De acuerdo con la pregunta ¿Cuál es la forma más adecuada de bajar los lineamientos?  




Gráfica 3: Conocimiento de la atención al ciudadano en materia pensional 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
3) Califique el nivel de importancia siendo 1 la menos importante y 5 las más importante, ¿La 
UGPP debería tener un único sistema de información trasversal para todas las áreas para 
lineamientos? 
 
1 2 3 4 5 
0 0 0 0 9 
Tabla 1: Conocimiento de la atención al ciudadano en materia pensional 







1 2 3 4 5 
0 1 2 3 4 5 6 7 8 
Verbalmente 
Corre @ 
Reuniones de trabajo 
Site 
Compañeros de Trabajo 
Herramienta Unica de Información 
4) ¿Cual de las siguientes opciones considera usted, para el 
desarrollo de su trabajo es el medio más adecuado para conocer 
los lineamientos y mejores practicas? 
15 
 
Gráfica 4: Medio más adecuado para conocer los lineamientos y mejores prácticas 
Fuente: Elaboración propia 
 
5) Le gustaría contar con un sistema de información que le permita conocer las 




Tabla 2: Decisión de contar con un sistema de información 




Gráfica 5: Aspecto que más afecta el desenvolvimiento laboral 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
De acuerdo a los resultados anteriores, los datos sugieren las siguientes causas: 
 
 Procesos desactualizados que generan reprocesos y desorden en un 20%. 
Lo anterior esta evidenciado en las publicaciones de los procesos en el 
SITE2 de la entidad en donde se identifican procesos con fecha de 
actualización del año 2014. 
 
 No cuenta con un plan de formación adecuado para los empleados, 
catalogado en un 18% y mencionan que el 62% conoce la información a 
                                            








6) ¿Cuál de los siguientes aspectos considera usted afecta el 
desarrollo de su trabajo y metas? 
Procesos desactualizados 
Implementación de nuevas 
tecnologias 
Capacitación 





través de medios alternos como son correo electronico, verbalmente y 
reuniones de trabajo, y sólo el 31% los conoce a través del SITE, sitio web 
administrado por el área de procesos con el insumo de los lideres de las 
áreas de acuerdo a sus necesidades,  actualmente  existe un plan de 
formación inicial cuando la persona ingresa a la entidad, sin embargo como 
es una empresa en crecimiento los procesos evolucionan y no son 
actualizados con la oportunidad que se requiere, toda vez que de acuerdo a 
las respuestas obtenidas en la encuesta se enteran por otros medios. 
 
 La encuesta también sugiere tener un único sistema de consulta de los 
lineamientos en un 100%, teniendo en cuenta que las actividades son 
especializadas. 
 
1.2 ENTREVISTA SUBDIRECTOR DE DETERMINACIÓN PENSIONES 
 
Las anteriores encuestas se complementan con una entrevista realizada al 
Subdirector de Determinación de Pensiones, en donde identifica que algunas de 
las respuestas dadas por los sustanciadores varían con respecto a la vista dada 
por el Subdirector, siendo así un elemento fundamental para el diagnóstico del 
proyecto, debido a que considera que los lineamientos son claros y de acuerdo a 
la necesidad, no comparte la idea de manejar lineamientos transversales que 
puedan llevar a confusión o reprocesos al interior del área, sin embargo expresa 
que los sustanciadores no exponen propuestas, que permitan el mejoramiento del 
entorno laboral, incluyendo el conocimiento. 
 
Por otra parte, en la entrevista con el subdirector, al hacerle la última pregunta de 
la encuesta realizada a los sustanciadores, “¿Cuál de los siguientes aspectos 
considera usted afecta el desarrollo de su trabajo y metas?” se pudo contrastar  la 
respuesta de los sustanciadores  respecto a la variable “otra” con un porcentaje 
del 20%, de tal manera que se identifique la problemática, ante esta inquietud, es 
probable que esté relacionado con un tema de clima y cultura laboral, que afecta 
el rendimiento laboral y el cumplimiento de las metas según el Subdirector. (Se 
anexa grabación). 
 
Ahora bien, al realizar otra vista de cara al ciudadano, se encuentra que existe una 
fuente de información que puede influir en la identificación del problema de 
investigación, la cual corresponde a la medición de satisfacción del ciudadano, 
que realiza la entidad y se describe a continuación: 
  




Esta medición es realizada, a los ciudadanos que tienen un trámite pensional con 
la entidad, con una periodicidad mensual y se evalúa a través de una encuesta, 
donde el ciudadano califica la experiencia con su trámite, en un rango de de 1 a 
10, siendo 1 la nota más baja. 
 
A continuación en la siguiente tabla, se citan los resultados  de las encuestas 
realizadas a los ciudadanos que realizaron tramites pensionales así: 
 
  
Año Resultado promedio 
año 
Cantidad de Ciudadanos encuestados 
2015 53% 1004 
2016 42% 1521 
2017 41% 436 
  Tabla 3: Resultados obtenidos por los ciudadanos 
Fuente: Tomado de los resultados de la presentación al Consejo Directivo de La UGPP 
 
 
Al revisar las encuestas se relacionan algunos comentarios a continuación, de los 




























“Por la demora, son muy demorados hubo que  meter una tutela, mucho 
trámite”. 
 
“Porque no me han solucionado nada y llevo muchos años esperando”. 
 
“Porque yo envié una carta solicitando una información y me respondieron 
algo que no tiene nada que ver”. 
“Porque los documentos que yo llevé son los originales y me lo están negando 
que porque son copias simples, entonces yo estoy en el trámite de interponer el 
recurso porque esas son las originales de la funeraria.” 
 
“Porque no resuelven las cosas, me mandan un poco de extractos, como 
recibos de pagos, que sí me los cancelaron cuando yo no entiendo, la 
verdad no se entiende que nos han pagado” 
“Quede tan insatisfecha con todo lo que sucedió, yo le decía a los asesores que 
eso parecía un juego”. 
 
“Uno va convencido a que ya le tiene la respuesta, pero le tiene un oficio 
pidiendo lo mismo cuando ya eso lo tiene la entidad” 
 
“Uno va convencido a que ya le tiene la respuesta, pero le tiene un oficio 






Fuente: Tomado de la presentación al Consejo Directivo cierre de año 2017 de La UGPP 
Al analizar todas las fuentes de información, encuestas a sustanciadores, al 
subdirector de determinación de Derechos Pensionales y tomando los comentarios 
de las encuestas de satisfacción, se identifica  que algunas de las causas que 
afectan la satisfacción al ciudadano corresponde a:  
 
 Falta de transversalidad de la información en el proceso pensional, 
ocasionando que se extiendan los tiempos de respuesta de cara al 
ciudadano. 
 Falta de acciones frente a los comentarios negativos de los ciudadanos 
mencionados en las encuestas. 
 Los documentos de respuesta al ciudadano no cuentan con un lenguaje 
claro y oportuno al ciudadano. 
 Falta de calidad y profundidad en las respuestas emitidas al ciudadano. 
De acuerdo a los resultados de las fuentes de información recolectadas, se 
identifica que para mejorar la satisfacción de los ciudadanos, se requiere al interior 
de la entidad, estándarizar los procesos entre las áreas, para que las respuestas a 
los ciudadanos se realicen con oportunidad y eficiencia, asi mismo, gestionar el 
conocimiento de los funcionarios de las áreas que intervienen en el proceso 
pensional, para mejorar la calidad del trabajo. 
1.4 PASO A PASO DE ESTADO DEL PROCESO PENSIONAL Y LA EXPERIENCIA DEL 
CIUDADANO 
 
Esta actividad consiste en describir el paso a paso del proceso pensional que 
plasma la experiencia del ciudadano en cada una de las fases del trámite, en 
donde se involucran los ciudadanos y los funcionarios de atención al ciudadano y 
pensiones que participan en el mismo, incluyendo las experiencias vividas en los 
momentos de verdad. Esta actividad se desarrolló basados en herramientas 
utlizadas por la compañía IZO (The Experience Design Company).  
 
Lo anterior, permitirá dar a conocer como sucede hoy el proceso para los 
diferentes participantes. (Se anexa matriz). 
 
Esta matriz esta compuesta por por 4 fases las cuales son: 
 
Fase 1 Asesoria y Recepción. 
Fase 2 Gestión y análisis. 
Fase 3 Notificación y pago. 




Cada una de las fases, contiene variables que describen los pasos, los requisitos, 
las entradas, las salidas, los actores, el conocimiento crítico, los tiempos de 
respuesta y la experiencia del ciudadano y funcionario. 
 
La matriz establece aspectos que aportan en la definición de las causas para 
identificar el problema de investigación asi: 
 
 Falta de homogenización en los procesos operativos para los equipos de 
trabajo de la Dirección de Pensiones y Atención al ciudadano, en cuanto a 
la información que se maneja en el trámite pensional, toda vez que se 
evidencia falta de un hilo conductor en el proceso cuando cambia de un 
área a otra, generando reprocesos. 
 No esta presente lo que afecta a los ciudadanos en el trámite pensional 
para prestar un mejor servicio y enfocar los recursos.  
 Los procesos no se encuentran enfocados con la promesa de valor de la 
entidad. 
 
Finalmente, la pregunta de investigación es: 
 
¿Cuál seria el modelo de gestión del conocimiento adecuado, para el área de 
pensiones y atención al ciudadano de La UGPP, que permita documentar y 
sistematizar las mejores prácticas de los funcionarios con el objetivo de que las 
mismas se apropien de manera general en las áreas y esto se traduzca en una 
mejor atención al ciudadano y por ende en la satisfacción con los servicios del 
trámite pensional? 
 
1.5 OBJETIVO GENERAL 
 
Diseñar una propuesta para un modelo de gestión del conocimiento dirigido a los 
funcionarios de atención al ciudadano y pensiones, enfocado en el procesamiento 
de lecciones aprendidas, las cuales permitirán identificar los puntos críticos de los 
procesos, de las áreas de atención al ciudadano y pensiones, su estado actual, los 
planes de acción a desarrollar y la evaluación de los mismos y plantear el diseño 
teórico de una herramienta TIC como repositorio de conocimiento en línea, que 
apalanque el modelo de gestión del conocimiento propuesto. 
1.5.1 Objetivos específicos 
 
 Identificar las necesidades de conocimiento de los funcionarios de 
pensiones y atención al ciudadano, respecto de los trámites y servicios 




 Identificar el proceso de atención al ciudadano y el conocimiento crítico que 
se requiere en cada una de las etapas de atención.  
 
 Plantear una herramienta de gestión de lecciones aprendidas que sirva 
como repositorio de conocimiento y eje central del proceso de Gestión del 
conocimiento propuesto. 
 
 Establecer las pautas que nos permitan evaluar que el proceso de gestión 
del conocimiento y la herramienta TIC planteada, sean consultados por los 





































2 FUNDAMENTO TEÓRICO 
 
La práctica de gestión del conocimiento siempre ha existido en el ámbito 
empresarial en donde el primer desarrollo de alto impacto fue alrededor de los 
años 50 del siglo XX, debido a que la mano de obra, se empezó a ver valorada por 
la experiencia acumulada y el conocimiento comenzó a ser valorado como un 
factor esencial de producción. Así las cosas, empezó aumentar el auge en los 
años 90, en donde se le denominó como Capital Intelectual, dando aportes a este 
nuevo enfoque de administración, con autores como Peter Senge y Peter Druker 
entre otros. (Ikujiro Nonaka, 1999) 
 
Esta evolución indica que realmente todo el tiempo las personas están procesando 
conocimiento, que este a su vez se convierte en una transformación desde lo 
básico, para entenderlo, procesarlo, adaptarlo y convertirlo en experiencias para 
las personas que conforman las organizaciones. (Ikujiro Nonaka, 1999) 
 
De otra parte, según lo expresado por varios autores, se puede determinar que la 
gestión del conocimiento organizacional corresponde a la recopilación, 
apropiación, culturización del conocimiento en una organización a través de una 
serie de acciones enfocadas a lograr de forma ordenada y con un 
direccionamiento estratégico, compartir el conocimiento de los individuos de una 
organización, los cuales a través del desarrollo de sus actividades generan 
experiencia en el hacer, que de alguna manera pueden llegar a ser lecciones 
aprendidas, lo cual va generando un conocimiento tácito3 en los individuos, 
valioso para la organización y es aquí donde se hace necesario que las 
organizaciones capitalicen ese conocimiento individual y lo potencialicen para 
documentar, estudiar y analizar la información para que pueda servir a otras 
personas en la organización, para volverlo explícito4 y aplicarlo dentro de los 
procesos de las organizaciones. (Ikujiro Nonaka, 1999) 
 
Así mismo, el conocimiento externo de la organización permite identificar, 
tendencias, preferencias y gustos de los clientes de las organizaciones y que al 
                                            
3 Conocimiento Tácito: Es la información con la que cuenta un individuo, la cual es 
utilizada para desarrollar su trabajo (proviene de la experiencia directa e individual).  
4 Conocimiento Explícito: Es la información con la que cuenta una organización de forma 
documentada y codificada, a través de manuales, instructivos y procesos en las 
organizaciones. 
Conocimiento Tácito: Es la información con la que cuenta un individuo, la cual es utilizada 





ser incluidos estos datos en la base de conocimiento, documenta eventos 
relevantes para las acciones a desarrollar.  
 
Las acciones mencionadas anteriormente deben contener elementos necesarios 
para una gestión del conocimiento alineada con los objetivos organizacionales, 
así: 
 
 Direccionamiento Estratégico  
Los equipos Directivos de las organizaciones juegan un papel fundamental, ya que 
son quienes brindan norte a las compañías, con la responsabilidad de definir: 
¿Que quiere saber cómo organización?, ¿a dónde quiere llegar? y que espacios 
va a brindar, para compartir el conocimiento apoyados con sus mandos medios. 
(Martinez, 2015) 
 
 Las personas 
Para desarrollar una adecuada gestión del conocimiento, deben seleccionar 
personas con roles específicos que faciliten el proceso de crear y generar 
conocimiento demostrando competencias individuales tales como trabajo en 
equipo, desarrollo de proyectos, facilidad de expresión, capacidad de movilizar a 
las personas. (Martinez, 2015) 
 
 Tecnología 
Es un medio que permite llevar el conocimiento a los individuos de una 
organización, acortando distancias, facilitando el compartir experiencias para 
plasmar la información y la memoria de la información, la cual debe quedar en un 
repositorio para uso de los usuarios finales permitiendo interactuar, conocer y 
participar a través de estos medios para seguir enriqueciendo la gestión del 
conocimiento, entre los medios más conocidos están Intranet y extranet utilizado 




La Gestión del Conocimiento abarca varios aspectos no solo en documentar lo 
tácito en explicito, sino que también en lo que se refiere a la interiorización de ese 
conocimiento en la organización, como se hace una cultura de gestión de 
conocimiento y esta a su vez como se mantiene en la organización, se propaga y 
se reconoce la misma en los empleados. (Martinez, 2015) 
 
Ahora bien, de acuerdo a lo mencionado anteriormente la gestión del conocimiento 
sirve para que las organizaciones crezcan, creen ventaja competitiva en el 
mercado a través de la innovación continua, la cual se logra utilizando el 
conocimiento como un recurso que potencializa el conocimiento con el que ya 
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cuentan las organizaciones, es decir que todo lo que sucede dentro y fuera de ella, 
tomando como base no solo la experticia de las personas, si no información de 
personas externas tales como proveedores, clientes, distribuidores y demás que 
permita utilizarlo para desarrollar nueva tecnología, nuevos servicios, nuevos 
productos etc. 
 
Así mismo, permite que cada vez este conocimiento se estandarice y se clasifique 
para que sea útil en los procesos de entrenamiento de los funcionarios de la 
organización con guías, procesos, procedimientos, lecciones aprendidas 
documentadas que permitan avanzar y generar nuevas ideas con beneficios para 
la empresa como para los empleados, apoyado en los diagnósticos, estrategias, 
implementación e indicadores que puedan medir el conocimiento y su impacto en 
la organización. 
 
Finalmente, la Gestión del conocimiento y la estrategia organizacional, sirven 
como un mecanismo que genera orden, limpieza y creación de nueva información 
en la organización, para enriquecer el conocimiento colectivo siendo útil y 
oportuno para generar el cambio y movimiento del conocimiento (Peluffo & 
Contreras, 2002). 
 
Ahora bien, toma como referencia lo que indica el autor: 
 
 “Las organizaciones están ahora pensando en cuestiones estratégicas. Cada célula 
de la organización trabaja por la sobrevida del organismo. Los nuevos procesos estan 
emergiendo que permiten nuevas formas de colaboración y flujos de conocimiento. El 
proceso utilizado para mejorar los conocimientos colectivos se basa en la 
conversación. Poco a poco, las reuniones regulares se convierten en reuniones 
estratégicas. La gente se vuelve consciente de la complejidad y que los líderes no 
pueden tener todas las respuestas, por lo que su papel está cambiando para facilitar 
las conversaciones y la circulación de conocimientos distribuidos”(Muzard, 2011).  
 
Por lo anterior el conocimiento genera en la organización los siguientes 
resultados: 
 
 El mejoramiento de la productividad 
 La motivación de las personas 
 Incentiva la innovación 
 Fomenta comunidades de aprendizaje entre los empleados compartiendo 
experiencias, valorar más el conocimiento y utilizarlo estrategicamente. 
2.1 ¿QUÉ DICEN LOS AUTORES DE GESTIÓN DE CONOCIMIENTO? 
DEFINICION DEL AUTOR CARACTERISTICA 
“Las informaciones que adquirimos en el 
transcurso de nuestra vida, sea por experiencia 
propia o por aprendizaje teórico y se convierten 
en conocimiento cuando alcanzan un nivel 
 
Gestión del conocimiento 




altamente estructurado que podemos usarlo, 
transferirlo o compartirlo, pudiendo generar más 
conocimiento”. (Senti L. A., 2012) 
 
Para que el conocimiento brinde ventajas 
competitivas que se necesitan, este debe ser 
gestionado adecuadamente y así nace el 
concepto de Gestión de Conocimiento, 
convirtiéndose en una disciplina que está 







Para crear ventajas competitivas. 
 
“La gestión del conocimiento, consiste en 
aprender del pasado y del presente para mejorar 
el futuro” (Martinez).  
Se aprende con el día a día 
Existen 3 hábitos para aprender de lo que 
hacemos:  
La reflexión: identifica el resultado de la 
acción si funcionó o no y que debo hacer 
mejor a futuro. 
Sistemizar: documentar lo que se hace de 
formar clara y facil de encontrar  
Compartir el conocimiento: con  clientes, 
compañeros, proveedores, entre otros.  
La gestión del conocimiento es la gestión de los 
activos intangibles que aportan valor a la 
organización al momento de obtener capacidades 
y competencias esenciales distintivas (Lourdes, 
2002). 
 
Gestiona las capacidades. 
Provee al recurso humano mejores  
herramientas para facilitar su gestión.  
La gestión del conocimiento es una disciplina 
cuyo propósito es mejorar el desempeño de los 
individuos y las organizaciones; así como 
mantener y aprovechar el valor presente y futuro 
de los activos del conocimiento. Se puede 
considerar también, como una integración de 
numerosos esfuerzos y campos de estudio 
(Hernández, 2014).  
Las organizaciones generan valor. 
 
Crecimiento en el mercado.  
 
Crecimiento de una organización. 
 
 
Tabla 4 Comparación de autores y teorías de gestión de conocimiento 
Fuente: Elaboración propia 
 
De acuerdo a las definiciones de la tabla anterior, se puede citar que todos los 
individuos cuentan con información que se adquiere en cualquier momento de la 
vida, no solo a nivel laboral, lo importante de esa información es poder usarla, 
transferirla y compartirla, que es cuando al estructurarla y documentarla se 
convierte en conocimiento, sin embargo no es solo eso, porque el reto principal 
consiste en gestionar adecuadamente y que sirva a futuro para utilizarlo en el 
momento preciso con las mejores decisiones influyendo positivamente en el logro 
de los resultados esperados. (Peluffo & Contreras, 2002) 
 
Es por esto que al interior de las organizaciones, son elementos claves para 
gestionar el conocimiento: la conciencia de las acciones realizadas para 
convertirlo en aprendizaje, la documentación de estos aprendizajes y la posibilidad 
de compartirlos con las demás personas, de tal manera que se logre un hábito del 
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manejo de estos elementos claves durante las actividades diarias, de esta forma 
es como se logra un aprendizaje compartido, coherente y con beneficios para las 
personas de la organización, sin duda con una interiorización de cultura en las 
personas para el   correcto uso de estas prácticas. (Ikujiro Nonaka, 1999) 
 
Todo lo anterior, al implementarlo en la organización mejora el desempeño de los 
individuos, en la organización y como consecuencia genera mayor crecimiento en 
el mercado, valor agregado en las relaciones con los clientes y un mejor 
posicionamiento en el mercado. 
 
2.2 ¿POR QUÉ ES IMPORTANTE LA GESTIÓN DEL CONOCIMIENTO AL INTERIOR DE LAS 
ORGANIZACIONES. 
 
Esta sección se extrajo en su gran mayoría del texto de la Organización creadora 
de conocimiento escrito por (Ikujiro Nonaka, 1999, pág. 5 Y 7).El conocimiento 
como recurso es necesario para incrementar la competitividad en el mercado, es 
por ello que se ha creado un gran interés por este tema y varios autores 
contemporáneos como Druker, Reich, Toffler y Quin, citados por (Hernández, 
2014) hablan precisamente de un tipo de economía o de sociedad, indicando que 
el futuro pertenecerá a las personas que poseen conocimiento para identificar, 
resolver y enfrentar nuevos problemas. 
 
La importancia del conocimiento es un nuevo descubrimiento en la sociedad y en 
las organizaciones, es por ello, que la creación de conocimiento se convierte como 
un mecanismo necesario a explorar, una de las prácticas japonesas es que 
prestan mayor atención al conocimiento tácito que es algo muy evidente y difícil de 
expresar tales como la intuición, las ideas, las corazonadas, todo de manera 
subjetiva, sin embargo este tipo de conocimiento tiene dos variables a definir y 
son: 
 
 Técnica: Son las habilidades no formales y difíciles de definir (Saber cómo llevar 
la tarea). 
 Cognoscitiva: Son aquellos modelos mentales, esquemas, creencias y 
percepciones que reflejan una imagen de la realidad de acuerdo a los modelos 
mentales de cada individuo. 
Otros aspectos  que hacen importante la Gestión Conocimiento son: 
 
Compartir experiencias de lo tácito a tácito: Corresponde a las diferentes formas 
de captar el conocimiento compartiendo experiencias no necesariamente 
habladas, debido a que hay otras formas de hacerlo como por ejemplo en la 
empresa Honda, lo realizan los aprendices (personal nuevo en la organización) 
mediante la observación imitación y  práctica. Este proceso en gestión del 
conocimiento es importante porque capta las experiencias de cada empleado o 




Exteriorización de lo tácito a explícito: Es la forma de armar conceptos que salen 
de conversaciones mediante la reflexión colectiva, producto de ellas salen 
hipótesis, metáforas, conceptos donde posteriormente se materializan en nuevos 
conceptos, productos o servicios y es importante porque generan a la organización 
ventajas competitivas. (Ikujiro Nonaka, 1999) 
 
La combinación de explícito a explícito: “Es la reconfiguración de la información 
existente que se lleva a cabo clasificando, añadiendo, combinando y 
categorizando el conocimiento explícito” (Ikujiro Nonaka, 1999, pág. 76), lo que lo 
hace importante para las organizaciones, porque permite que no sean estáticas 
generando nuevo conocimiento, que aplicado al interior de la organización se 
desarrollen nuevas formas de hacer las cosas con una sola visión corporativa. 
 
Interiorización de explícito a tácito: Este concepto hace referencia a que el ser 
humano aprende haciendo, apoyado en la documentación que permite los 
individuos interiorizarlo en lo que ha experimentado y  enriquece su conocimiento 
tácito. Este tipo de práctica es importante porque aunque no este escrito es 
compartido por la mayoría de las personas lo que lo hace parte de su cultura 
organizacional. (Ikujiro Nonaka, 1999) 
 
Ahora bien, otro de los aspectos que hace importante la Gestión del Conocimiento 
es la forma como se disponen los espacios tales como reuniones, foros, blogs, 
mentoring y espacios fuera de la oficina, para crear nuevo conocimiento que 
permitan enriquecer las experiencias de las personas y capitalizar su conocimiento 
con los aprendizajes adquiridos de las experiencias vividas, tal como lo cita el 
autor “La gestión del conocimiento es generar y administrar espacios y elementos 
que garanticen la discusión, aplicación y retención del conocimiento” (Belly, 2014, 
p. 57).  
 
Por lo tanto el conocimiento gestionado en las organizaciones es de vital 
importancia y esta al mismo nivel de las estrategias de la organización, tomando 
cada vez mayor relevancia, ya que  acompañados de mecanismos tecnológicos 
llevan a las organizaciones al crecimiento y a la vanguardia de las necesidades del 
mercado. (Belly, 2014) 
 
2.3 ¿QUÉ GANO Y QUÉ PIERDO SI NO HAGO UNA ADECUADA GESTIÓN DEL 
CONOCIMIENTO? 
  
Según (Nonaka y Takeuchi, 1990, p.72) Existen varios autores que definen lo que 
las empresas pueden ganar al entender la importancia de la gestión del 
conocimiento entre ellos se encuentra el texto “La Organización creadora de 
conocimiento”, aquí se ejemplifican algunas empresas Japonesas que a lo largo 
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de la historia han implementado la gestión y creación de conocimiento 
organizacional y representan lo que  pueden ganar al implementarla así: 
 
 Honda: Innovó con la creación de un motor con bajo consumo de energía 
 Canon: Innovó con la creación de una cámara de una sola lente con 
sistema réflex. 
 Sony: Creó presencia en el mercado con su Estrategia de exportación 
agresiva que en su momento se llamó “Made in Japon” lo cual significaba 
“barato y Malo”. 
 
De acuerdo a lo anterior estas empresas lograron innovar y posicionarse en el 
mercado, por la correcta implementación del conocimiento que realizaron, con el 
desarrollo de buenas prácticas de manera permanente y continúa toda vez que 
inicialmente no estuvieron en primer lugar en la industria, ya que quienes 
dominaban el mercado eran las empresas como IBM, General Motors, entre otras, 
situación que las llevó a estar permanentemente atentas para no perder mercado, 
desarrollar mejoramiento continuo a los avances tecnológicos, diseño e 
implementación de atención a sus clientes, así mismo, mirar y analizar sus 
procesos y generación de proyectos basados en la innovación. (Ikujiro Nonaka, 
1999) 
 
Así las cosas, estas empresas utilizaron el modelo de Nonaka basado en la 
gestión del conocimiento como principal fuente para la innovación, desarrollando 
nuevo conocimiento, el cual extraen tanto del interior como del exterior, lo 
convierten de tácito a explícito que los lleva a desarrollar ventajas competitivas en 
el mercado, en un ciclo interminable de creación de conocimiento, Innovación y 
desarrollo de ventajas competitivas. (Ikujiro Nonaka, 1999) 
 
De acuerdo a lo anterior, se puede concluir que los grandes líderes del mercado 
como IBM, y GENERAL MOTORS fueron rezagados por las empresas Japonesas, 
al no tener la capacidad de reinventarse fácilmente de acuerdo a las exigencias 
del mercado, ya que estaban desde la certeza de su mercado desconociendo la 
importancia del conocimiento en todos los procesos de una compañía, perdiendo 
mercado, posicionamiento y la capacidad de reaccionar rápidamente. (Ikujiro 
Nonaka, 1999) 
 
Así mismo, se encuentran ejemplos de algunas empresas Colombianas como 
Ecopetrol, Petrobras y Acción Social que implementaron el proceso de Gestión de 
Conocimiento desde cero y a medida fueron van evolucionando, los mismos 
empleados generan ideas que se implementan generando eficiencias, disminución 
de reprocesos traducido en incrementos en la rentabilidad de las compañías, de 




Por otra parte, cuando el conocimiento juega un papel tan importante en las 
compañías, también lleva a que sus empleados mejoren la motivación y el sentido 
de pertenencia, toda vez que sus conocimientos hacen parte del éxito de la 
organización, pasando a una cultura de conocimiento. (Ikujiro Nonaka, 1999) 
  
Otros aspectos que generan ganancias para las organizaciones son: 
 
Económico: Determinar en qué momento se debe lanzar el proyecto de Gestión de 
Conocimiento para los empleados,  ya que requiere de una etapa de preparación 
que vaya alineada con la estrategia de la organización, de tal manera que sea 
sostenible en el tiempo, debido a que requiere una inversión ya sea en tiempo y 
dinero, asegurando el costo beneficio en este tipo de  proyectos. (Belly, 2014) 
 
Funcional: La recopilación de lo que las personas han captado en sus memorias y 
experiencias y como todo ello va generando una cultura de conocimiento en las 
organizaciones como lo cita el autor,  “Pasar de lo intangible a lo tangible requiere 
alinear el proyecto de Gestión de Conocimiento con las estrategias de la 
compañía, encuadrarlo para evitar que la acción se disperse para todo el esfuerzo 
sea utilizado en el mismo sentida” (Belly, 2014, p. 57). 
 
Medible: La forma de analizar la correcta implementación de la GC es a través de 
los indicadores de gestión mediante las siguientes variables: 
 
Objetivos de cada indicador: es decir lo que se espera lograr. 
Indicadores de resultado: Es el cómo se logrará. 
Indicadores de proceso: muestra en números la evolución de la iniciativa de GC.  
  
Los indicadores de gestión del conocimiento deben estar relacionados como tal 
con un beneficio o reconocimiento, de tal manera que las personas se motiven al 
desarrollo de este proceso. (Belly, 2014) 
2.4 PÉRDIDAS ASOCIADAS A LA NO UTILIZACIÓN DE LA GESTIÓN DEL CONOCIMIENTO 
 
Según (Belly, 2014) Algunas de las consecuencias asociadas a la no 
implementación de la Gestión del conocimiento en las organizaciones son: 
 Procesos redundantes. 
 Baja productividad.  
 Ineficiencias 
 Pérdida de dinero. 
Para ejemplificar en las entidades del Estado, existe una dinámica de  





 “El mix entre los planes de un gobierno y su política hace que las prácticas de 
Gestión del Conocimiento sean o no trascendentes y cuando los dirigentes 
cambian porque finaliza su mandato, si el partido que asume es otro, las políticas, 
por lo general, son otras y allí encontramos el problema de la continuidad (p. 77). 
 
La Gestión del Conocimiento al implementarla trae resultados a largo plazo, 
situación que hace que este tipo de proyectos no sea viable en los cambios de 
gobierno por la falta de continuidad, lo que genera consecuencias porque se 
pierden las mejores prácticas, experiencias, fracasos, de los funcionarios que no 
quedan documentadas. Como lo indica el autor, “existen muchos gobernantes y 
dirigentes políticos que sueñan con ciudades de conocimiento; pero son pocos los 
que intentan hacerlas realidad con acciones concretas, que seguramente verán las 
generaciones futuras” (Belly, 2014, p. 77). 
 
 
2.5 INTRODUCCIÓN A MODELOS DE GESTIÓN DEL CONOCIMIENTO 
 
“Existen múltiples modelos y metodologías para la creación y gestión del 
conocimiento, así como diversas y variadas perspectivas para su estudio, análisis 
y comprensión. Cualquiera que sea la metodología que se use en la organización 
para la gestión del conocimiento, ésta debe contemplar al menos las siguientes 
etapas:  
 
• Etapa de identificación de la información y el conocimiento. 
• Almacenamiento de la información, acceso y transferencia del conocimiento.  
• Uso de la información y el conocimiento.  
• Socialización de la información entre los miembros de la organización que la 
necesiten.  
• Aprendizaje organizacional.  
 
Resulta indispensable para una metodología de gestión de conocimiento el dar 
seguimiento a las mejoras en los procesos de la organización realizadas con 
anterioridad. Esto significa una revisión periódica de los procesos y reutilización de 
la información”. (Senti L. A., 2012, pág. 132). 
 
A continuación se citará el ciclo de Gestión del Conocimiento el cual se lleva a 





                            
 
Gráfica 6 Ciclo de gestión de conocimiento 
Fuente: Elaboración propia, con base en  Introducción a la gestión del conocimiento y su 
aplicación en el sector público (Pelufo y Contreras, 2002, p.57). 
 
Con los anteriores pasos, lo que se busca es, que en cada uno se desarrollen las siguientes 
metodologías de conocimiento así: 
 
2.5.1 Etapas de gestión Del conocimiento  
 
 Etapa: Diagnóstico de la Gestión del conocimiento 
 
Según el autoras Martha Beatriz Peluffo y Edith Catalán Contreras en su libro La 
Gestión del conocimiento y su aplicación en el sector público, permite determinar y 
analizar el estado de lo que se tiene y de lo que hace falta en una organización 
respecto del conocimiento, así mismo identificando cómo se desarrolla el 
conocimiento en la organización, tipos de retroalimentación y evaluación, para 
determinar este diagnóstico se tiene en cuenta lo siguiente: 
 
 Mapa de conocimiento Organizacional. 
 Diagnóstico de prácticas habituales. 
 Evaluación de las capacidades dinámicas de la organización. (Peluffo & Contreras, 2002) 
 
Para el desarrollo de esta primera etapa se requiere primero realizar unas 
preguntas y respuestas que  permitirán llevar a cabo el desarrollo del diagnóstico, 











Mapa de Conocimiento Organizacional 
Diagnóstico Mapa de 
conocimiento 
Organizacional 
¿Qué es? ¿Qué identifica? 
Lo que sabe que sabe El conocimiento de la 
organización sabe que 
conoce. 
Lo que podría estar siendo utilizado 
efectivamente para resolver problemas 
Lo que sabe que no 
sabe  
Lo que la organización 
requiere, pero sabe que no 
posee. 
 Competencias requeridas 
 Programas de aprendizaje 
adecuados. 
Lo que no sabe que 
sabe  
Lo que la organización 
posee en conocimiento, 
pero no está siendo 
utilizado. 
 Prácticas de Gestión de 
conocimiento, con relación a la 
captura, almacenamiento y 
difusión. 
 Permite que este conocimiento sea 
aprovechado por todos. 
Lo que no sabe que no 
sabe 
Lo que la organización 
ignora que conoce. 
 Descubrir lo que falta o se ha 
perdido en conocimiento. 
 Estrategias de recuperación o 
captación de conocimiento. 
Tabla 5 Diagnóstico Mapa de conocimiento Organizacional 
Fuente: Elaboración propia basada en  (Pelufo y Catalán, 2002, pp. 58 -59) 
 
 
Herramientas para el Diagnóstico de Gestión de Conocimiento 
 
Herramienta Descripción 
Cuestionarios Componente Humano 
Soporte Tecnológico 
Captura de información 
Almacenamiento 
Distribución 
Circulación de conocimiento 
Conversaciones Focus Group 
Entrevistas 
Análisis de la Información Datos 
Cualquier tipo de conocimiento 
codificado 
Tabulación y Síntesis Informe y acciones 
Tabla 6 Diagnóstico Mapa de conocimiento Organizacional 
Fuente: Elaboración propia basada en  (Pelufo y Catalán, 2002, p. 60) 
 
Con lo anterior, permite determinar el estado de conocimiento de una organización 











Diagnóstico de prácticas habituales 
  
Este tipo de diagnóstico refleja la realidad de cómo opera el conocimiento en una 
organización determinando actores desde el inicio de una actividad o proceso 
hasta la etapa final, de esta manera se detectan las prácticas de conocimiento 
intangibles. (Peluffo & Contreras, 2002). 
 
En el siguiente gráfico se describe como están relacionados entre sí: 
 
Gráfica 7 Diagnóstico de prácticas habituales 
Fuente: Elaboración propia basada en  (Pelufo y Catalán, 2002, p. 60) 
 
Ahora bien, Para realizar el anterior diagnóstico se debe utilizar la matriz de 
necesidades de conocimiento contra su utilidad,  así: 
 
Conocimiento Estratégico Estado Objetivo 
Imprescindible muy útil cuya 
fuente existe y se puede utilizar  
Grado óptimo de 
alineación 
Difundir más rápido el  
conocimiento y fomentar el 
aprendizaje para adquirir 
conocimiento faltante. 
Imprescindible muy útil cuya 
fuente no existe  
Recurso que falta 
requiere adquisición  
Transformación de 
conocimiento obsoleto en 
utilizado. 
Sin valor, inútil o escasamente 




Limpieza y actualización con 
mecanismos y herramientas. 
Tabla 7 conocimiento estratégico 




La combinación de los dos tipos de diagnósticos le permite a la organización 
identificar las necesidades actuales y futuras en conocimiento. 
 
Evaluación de capacidades dinámicas de la organización 
 
Permite la interrelación entre el conocimiento y la innovación, teniendo en cuenta 
los aspectos necesarios para su relacionamiento y alineación así: 
 
 
            
            
            
            
            
            
            
        Gráfica 8 Conocimiento con 
innovación 
Fuente: Elaboración propia basada en  (Pelufo y Catalán, 2002, p. 60) 
 
Etapa: Definición de los objetivos del conocimiento 
 
Para el desarrollo de los objetivos, se requiere conocer a la organización y tener 
detectado claramente que competencias de ruta crítica se requieren afianzar para 
el cumplimiento de las estrategias, sin embargo para este complemento de 












Impactos en la 
organización 











Evaluación con la 





Normativo Orientado a la toma de conciencia del valor del conocimiento por 
parte de la organización. 
Estratégico Definen el conocimiento clave de la organización y las 
necesidades de conocimiento nuevo. 
Operativo Implementación de la administración del conocimiento 
transformando los dos anteriores en metas concretas. 
 Tabla 8 Definición de los objetivos del conocimiento 
Fuente: Elaboración propia basada en el texto (Pelufo y Catalán, 2002, p. 60) 
 
Etapa: Producción de conocimiento 
Permite incluir, diseñar y transformar nuevo conocimiento a través de métodos o 
herramientas de aprendizaje, dispuestas para los usuarios del conocimiento, 
permitiendo de esta manera que la actividad de la gestión del conocimiento sea 
cíclica y sostenible, apoyado con redes de conocimiento, tecnología en donde los 
usuarios finales tenga disponible esta información con calidad y oportunidad. 


















Gráfica 9 Producción de conocimiento con innovación 
Fuente: elaboración propia basada en (Pelufo y Catalán, 2002, p. 61) 
 
 
Sin embargo como lo citan autores (Pelufo y Catalán, 2002): 
 
 “A partir de los modelos de aprendizaje individual propuestos por Charles Handy y David Kolb 
entre otros, se ha definido dos modelos de creación de conocimiento organizacional (objetos 
de aprendizaje) que corresponden a: modelo occidental fundado en el racionalismo y modelo 
oriental fundado en el empirismo” (p.61). 
 
Incorporación de nuevo conocimiento 
Aprendizajes permanentes 
Aseguramiento de los productos de conocimiento 
Almacenaje / Captura para uso diario 
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Etapa de Almacenaje 
 
Es aquella en donde se encuentra el conocimiento en un repositorio, el cual 
cuenta con las características de almacenaje en cuanto a la codificación, selección 
y ordenamiento, lo que permite para los usuarios finales una búsqueda de la 
información, de una manera ordenada y precisa de acuerdo a la necesidad. Esta 
forma de estructuración de conocimiento permite que los procesos de 
actualización se realicen y cuenten con las revisiones periódicas que se requieran, 
sin duda este proceso va acompañado y solo se puede lograr mediante el 
componente tecnológico que logre la consolidación de la información, selección, 
ordenamiento y actualización, tal como se menciona a continuación. (Peluffo & 
Contreras, 2002) 
 
Selección y ordenamiento de contenidos 
 
En este proceso, es cuando ya se cuenta con el conocimiento explícito donde se 
comparte con los usuarios, por lo tanto los contenidos de conocimiento se ordenan 
en repositorios de información mediante una cronología y códigos llegando así a 
conformar la memoria de la organización. Los contenidos se organizan de tal 
manera que pueda estar sujeta a la necesidad y uso de la información en la 
empresa. (Peluffo & Contreras, 2002) 
 
Tipo de Contenedor Descripción Contenido 
Bancos de 
Conocimientos 
Almacenan amplias cantidades de 
conocimientos en forma de documentos, 
gráficos, mapas u otros. 
Bancos de ideas 
Bancos de Historias 
Mejores prácticas 
Lecciones aprendidas 
Mapa de conocimientos 
Bancos de 
competencias 
Almacenan contenidos relacionados con 
las competencias de las personas 
Páginas amarillas 
Árboles de competencia 
Conocimiento de expertos 
Mapas de competencias 
Sistemas de 
Bibliotecas 
Permiten almacenar meta datos 
relacionados con el contenido físico de 
bibliotecas 
Meta descriptores de 
libros, revistas, informes, 
papers y otros. 
Diccionarios 
(Thesaurus) 
Permiten almacenar diccionarios virtuales 




Lenguaje de usuarios 
Lenguajes locales o 
ecológicos 
Bodegas de datos 
(DataWarehouses) 
Contienen grandes volúmenes de datos 
estructurados los cuales pueden ser 
accesados a través distintas tecnologías 
(DataMining) 
Bases de datos 
organizacionales 
Bancos de proyectos Almacenan datos, información, y 
conocimiento sobre proyectos realizados 
en curso o finalizados. 




Banco de Mensajes Administran la correspondencia electrónica 




Almacenan contenidos de diversos tipos, 
formatos, y métodos de acceso. 
Knowledge Center 
Information Center 
Tabla 9 Selección y ordenamiento de contenidos 
Fuente: (Pelufo y Catalán, 2002, p. 65). 
 
 
Mantenimiento y Seguridad de contenidos 
En este proceso se realiza la revisión del conocimiento identificando para la 
organización si es funcional, de uso o para eliminar lo que no sea necesario, así 
mismo mantenerlo vigente con los mecanismos de control, auditorías que permitan 
que la información no sea dañada, eliminada o filtrada. (Peluffo & Contreras, 2002) 
Etapa: Circulación 
Mantener dentro de la organización la cultura del conocimiento, permitiendo 
espacios para captar el conocimiento tácito y volverlo explicito, participando los 
actores de manera dinámica, participativa o virtual, es por ello que en esta fase 
también se hace necesario contar con tecnología para tener espacios virtuales en 
donde se hagan participes los usuarios, se comparta información, se tomen 
experiencias, con el fin de captar, mejorar y transformar el conocimiento. (Peluffo 
& Contreras, 2002) 
  
Etapa: Medición 
De acuerdo con los objetivos de la organización ya sea en indicadores 
estratégicos, tácticos o individuales, se permita contar con aquellos elementos que 
puedan medir la gestión del conocimiento, con el fin de evaluar, adaptar y mejorar 
lo que se estime necesario en el ciclo de Gestión del Conocimiento y cómo ellos, 
le van dando un posicionamiento a la empresa y retornos financieros. Así mismo 
se deben adaptar los instrumentos de medición necesarios que permiten 
apalancar y detectar de manera focalizada los planes de acción. (Peluffo & 
Contreras, 2002)       
2.6 MODELOS DE GESTIÓN DEL CONOCIMIENTO 
 
A continuación se presentan varios modelos para tener un mayor entendimiento 
de diferentes autores, se iniciará con un comparativo de los Modelos Occidental y 
Oriental, para conocer las bondades de los mismos: 
 
Comparativos de Modelos 
 
Modelo Occidental Modelo Oriental Como se complementan 
Se basa en creación y 
aprendizaje de conocimiento 
nuevo.  
Utiliza Preguntas, 
Basado en las experiencias 
de las personas de las 
organizaciones, es decir su 
conocimiento tácito. 
Ambos permiten innovar, 
crear, diseñar y transformar. 
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cuestionamientos, problemas o 
necesidades con las personas o 
grupos de las organizaciones. 
Busca respuestas adecuadas 
para solución de problemas. 
Transforma el conocimiento 
tácito en explicito colectivo 
Mantienen siempre el valor 
del conocimiento, construido 
con las personas es decir, 
nada desde la alta dirección, 
si no con las personas que 
ejercen el conocimiento. 
Peter Senge utiliza la corriente 
humanista, combinada con las 
Teorias General de Sistemas y 
Teoria de informacion, sustenta 
su Modelo en Pensamiento 
sistémico, visión compartida, 
modelos mentales, aprendizaje 
en equipo. 
Según Peter Senge y otros 
autores se relaciona con 
Modelos constructivista 
visualizando el proceso de 
construcción “las personas 
aprenden y construyen” 
Los investigadores, Ikohiro 
Nonaka e Hirotaka Takeuchi, 





Bajo las teorías y modelos, 
hacen que sean que la 
construcción, tenga una 
lógica, visión, 
emprendimiento y correlación 
entre el pensamiento, la 
acción transformada en 
mecanismos que permitan 
interrelación, compartir y uso 
del conocimiento. 
Tabla 10 Selección y ordenamiento de contenidos 
Fuente: elaboración propia basada en texto (Pelufo y Catalán, 2002, pp. 61-62) 
 




Gráfica 10 Modelo oriental de producción de conocimiento 
Fuente: Conferencia sobre administración del conocimiento Kikawada, 2001 
 
 
De acuerdo a las gráficas y comparaciones anteriores los Modelos Oriental y  
Occidental, permiten mediante la metodología de gestión de conocimiento, 
generar el diagnóstico tal como lo menciona Alvaro Enriquez Martinez (2015), 
Martha Beatriz Peluffo y Edith Catalán Contreras (2002), saber que se tiene y que 
falta, para iniciar los planes de acción con la correcta ejecución de la estrategias, 
así mismo, es sencillo de entender, lo que permite que los líderes en las 
organizaciones que quieran implementarlo, tengan los puntos de partida para 
iniciar en la organización. (Peluffo & Contreras, 2002). 
 
La relevancia de la gestión de conocimiento en las organizaciones es un aspecto 
fundamental y prioritario, con la evolución que se tiene en los aspectos 
tecnológicos se requiere hacer una profundización en estos temas de gestión de 
conocimiento, de los cuales se ha tenido avance en las organizaciones 
especialmente en Colombia en el sector privado y en el público casos como 




Modelo oriental de Generación de Conocimiento 
 
Etapa del Ciclo Tipo de 
Conversión 







Compartir y crear 
conocimiento tácito 
a partir de las 
experiencias 














a través del diálogo 
y la reflexión 
 Expresar por 
medio del 
lenguaje común. 












conceptos con el 
conocimiento ya 








 Transferir y 
difundir  













Aprender y Adquirir 
nuevo conocimiento 









Tabla 10 Selección y ordenamiento de contenidos 
Fuente: Adaptación de Nonaka, Konno. 
 
Al analizar sus modelos, estrategias y planes realizados los componentes claves 
para el éxito es la gente, llevarlos a esta introspección, adecuación y 
enriquecimiento de la memoria de la empresa, constituyendo así una cultura al 
interior de las organizaciones apoyado en los procesos y la tecnología. (Ikujiro 
Nonaka, 1999) 
 
Una adecuada gestión de conocimiento, permite beneficios económicos, eficiencia 
en costos, posicionamiento en el mercado, ventajas competitivas para llevar a las 
organizaciones a otro nivel de desarrollo en el campo de conocimiento. 
 
Por otra parte se encuentran otros modelos de gestión del conocimiento los cuales 
se citan a continuación:  
 
 
MODELOS DE DIAGNOSTICO DE LA GESTION DEL CONOCIMIENTO 
KNOWLEDGE MANAGEMENT ASSESSMENT TOOL (KMAT)(1997) 
Se compone de 5 dimensiones 
1 Liderazgo Explora como la organización comprende su negocio, las estrategias y la 
forma  como el conocimiento reforzará competencias organizacionales 
2 Cultura Brinda información de la forma de entender el aprendizaje y la innovación en 
la organización, fundamentales para producción del conocimiento. 
3 Tecnología Estudia la forma en que la organización provee a sus integrantes de formas, 
equipos para comunicarse y la calidad de estos procesos 
4 Medición Proporciona una medida del capital intelectual con que cuenta la organización 
y la distribución de recursos para potenciar la adquisición de conocimiento. 
5 Procesos 
Centrado en medir las brechas de conocimiento actuales y en obtener, por 
medio de las siguientes operaciones de producción y transferencia del 
mismo, la mejora de los resultados. 
Tabla 11 Modelos de diagnóstico de la gestión del conocimiento 













ORGANIZATIONAL KNOWLEDGE ASSESSMENT OKA2006 
Producido con el apoyo del Instituto del Banco Mundial, adaptada en Brasil.   
Consiste en una encuesta cuya aplicación así como la obtención de resultados se ejecutan de 
forma sistematizada, esta arroja información sobre tres aspectos básicos para el diagnóstico: 
1 Personas 
Cultura e incentivos: Capacidad con la que cuenta la organización, en forma de creencias, 
actitudes para accionar el uso del conocimiento y contribuir a los objetivos de la misma. 
 
Conocimientos: Identificación y creación, entendida como la capacidad de la organización para 
crear conocimiento contributivo. 
  
Compartir conocimiento: Capacidad de los grupos de interés para  compartir conocimiento y 
alcanzar las metas. 
 
Comunidad de práctica: Explora la existencia y características de grupos de personas en la 
organización, que puedan resolver problemas relativos al conocimiento. 
 
Conocimiento y aprendizaje: Es la capacidad de la organización para construir capital 
humano mediante procesos formativos.   
2 Procesos 
Liderazgo y Estrategia: Explora la manera de convertir la gestión del conocimiento en el 
principio de liderazgo organizacional con estrategias bien delimitadas. 
 
Flujo de conocimiento: Como se adquiere, almacena, difunde, comparte el conocimiento en la 
organización. 
 
Operatividad del conocimiento: Evalúa la capacidad de la organización, para aplicar los 
conocimientos al negocio o a las operaciones por medio de nuevos productos, comercialización 
y otros procedimientos. 
 
Alineamiento: Consiste entre la concordancia entre los objetivos del programa, los resultados 
obtenidos y las metas logradas. 
 
Métrica y monitoreo: Capacidad de la organización para evaluar si al activar prácticas de 
gestión del conocimiento, tales como experiencias exitosas, aprendizajes logrados, mejora la 
organización y estas proporcionan valor.  
3 Sistemas 
Tecnología e infraestructura: Grado de adecuación para la gestión del conocimiento y la 
comunicación de la información. 
Infraestructura de acceso al conocimiento: En qué grado los dispositivos organizacionales 
permiten a los participantes acceder e interactuar con lo activos intelectuales. 
Gestión de la información: Explora el manejo adecuado de TIC para gestionar el 
conocimiento. 
Medio ambiente: Para la gestión del conocimiento, analiza la forma en que el programa de 
gestión del conocimiento fue construido al interior de la organización con la participación de las 
personas y grupos.  
Tabla 12 Organizational knowledge assessment OKA 2006 




De acuerdo con lo anterior, los aspectos más relevantes son las personas, los 
procesos y las TIC, que aseguren los resultados al interior de las organizaciones, 
de tal manera que permitan la implementación de un modelo de gestión del 




3 MARCO CONTEXTUAL 
 
Empresa objeto de estudio: “La Unidad Gestión de Pensiones y Parafiscales – 
UGPP)”, es una entidad pública del orden nacional, adscrita al Ministerio de 
Hacienda y Crédito Público Colombiano, creada en el 2010, de acuerdo al Artículo 
156 de la Ley 1151 de 2007: creación de La Unidad en el Plan Nacional de 
Desarrollo 2006 – 2010.  
Sus principales objetivos misionales son: 
 
Cita basada en el texto (UGPP, 2017): 
3.1 PENSIONES 
 
- “Reconocimiento de derechos pensionales causados a cargo 
de administradoras del Régimen de Prima Media del orden 
nacional, y de las entidades públicas del orden nacional que 
hayan tenido a su cargo el reconocimiento de pensiones, 
respecto de las cuales se haya decretado o se decrete su 
liquidación. 
- Las tareas de seguimiento, colaboración y  determinación de la 
adecuada, completa y oportuna liquidación y pago de las 
contribuciones parafiscales de la Protección Social”   
La Misión de la entidad es: 
 
- “Generar mayor bienestar a los ciudadanos realizandode de 
acuerdo con la Ley y en forma oportuna el reconocimiento de 
las obligaciones pensionales del régimen de prima media, a 
cargo de las entidades públicas del orden nacional, que estén 
o se hayan liquidado, y construyendo una sólida cultura de 
cumplimiento en el pago de los aportes al Sistema de la 






La Visión de la entidad es: 
- “En el 2018 La UGPP  será reconocida como una entidad modelo, 
por los valores que posee y refleja, por la calidad de los servicios que 
presta en pensiones y parafiscales y por contribuir a integrar el 
sistema y transformar el comportamiento de la ciudadanía, 
generando un alto nivel de confianza en la entidad e impactando 






Evolución: La entidad nació en el 2010, como producto de la problemática en el 
Gobierno respecto a la defiencia administrativa de algunas entidades del Estado 
en el reconocimiento de las pensiones del regimen de prima media5, considerando 
lo anterior se crea la Unidad de Gestión de Pensiones y Parafiscales UGPP, a 
través del decreto Ley 1151 del 2007 por la cual se expide el Plan Nacional de 
Desarrollo 2006-20106 . 
 
Los servicios que presta la entidad están dirigidos a los siguientes tipos de 
ciudadanos: 
 
a) Los que requieran solicitar su pensión que correspondan al régimen 
de prima media del orden nacional y que hayan laborado en entidades 
públicas del orden nacional que se encuentren recibidas por La UGPP. 
 
A continuación, se relacionan los servicios ofrecidos más solicitados por los 
ciudadanos: 
 
Cita basada en el texto (UGPP, 2017): 
 
 “Pensión Vejez o Jubilación: Es la prestación que se reconoce al 
causante o titular, cuando ha alcanzado la edad y el tiempo mínimo 
requerido por la ley o la convención colectiva. 
 
                                            
5 El Régimen de Prima Media con prestación Definida - RPM, es aquel mediante el cual, los afiliados o sus beneficiarios 
obtienen una Pensión de Vejez, Invalidez o Sobrevivientes, o en su defecto, la indemnización Sustitutiva 
también denominada devolución de saldos, seg n lo establecido en la Ley.   sept.       
6  El Plan Nacional de Desarrollo (PND) es la base de las políticas gubernamentales de los presidentes 
de Colombia. Liga las propuestas de los aspirantes a la presidencia de la República de Colombia con su 
gestión durante los cuatro a os de gobierno.  (Desarrollo) 
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 Pensión Sobrevivientes: Es la prestación que se reconoce al causante 
que ha sido declarado inválido con una pérdida de capacidad laboral 
igual o superior al 50% por riesgo común y que cumple con el número 
de semanas mínimas exigidas. 
 
 Pensión sobreviviente por muerte del afiliado no pensionado: Es la 
prestación que se reconoce a los beneficiarios cuando fallece el 
pensionado o afiliado7. 
 
 Pensión Sanción: La pensión sanción se otorga cuando un 
trabajador no  afiliado al Sistema General de Pensiones por omisión 
del  empleador, es despedido sin justa causa despu s de haber 
laborado para el mismo empleador durante diez      a os o m s y 
menos de quince      a os, continuos o discontinuos, anteriores o 
posteriores a la vigencia de la  ey     de      - Art      En esta 
circunstancia el trabajador tiene derecho a que el mencionado 
empleador lo pensione desde la fecha de su despido . 
 
 Pensión Gracia:  Es la prestación que se reconoce al causante o titular, 
cuando ha alcanzado la edad y el tiempo mínimo requerido por la ley o 
la convención colectiva y que hayan sido maestros de enseñanza de 
las escuelas primarias oficiales, los empleados y profesores de las 
escuelas normales y los inspectores de instrucción pública. 
 
 Indemnización sustitutiva por vejez: Es una prestación económica que 
se reconoce a los afiliados al Régimen de Prima Media con Prestación 
definida, cuando éstos no reúnen el número mínimo de semanas 
cotizadas, pero han cumplido la edad mínima para acceder a la 
pensión de vejez y declaran la imposibilidad de continuar cotizando al 
Sistema General de Pensiones.” 
 
b) Los pensionados que vienen de las entidades publicas, del orden nacional 
recepcionadas por La UGPP y que se acercan solicitando alguna novedad de 
nómina, ésta consiste cuando el pensionado y sus beneficiarios, solicitan un 
cambio en el pago de la mesada pensional. 
 
                                            
7 Afiliado: Es la persona que tiene derecho a la cobertura de riesgos que brinda el Sistema. En el caso del 




Ahora bien, continuando con el avance, desde la apertura al público en el 2011 La 
UGPP ha tenido un crecimiento permanente, a razón de la constante recepción de 
entidades del Estado, la cual se ha realizado de manera paulatina de tal forma que 
el proceso se ejecute controlado y organizado, permitiendo la unificación de la 
administración de las pensiones en el estado de forma  centralizada, con el 
objetivo de eliminar la corrupción en el país en el tema pensional, así las cosas, el 








3.2 CRONOLOGÍA DE RECEPCIÓN DE ENTIDADES 
 
2011 
No.   
Entidad 
Administradora 
Nombre de la 
Entidad 
Fecha Recepción  Decreto  
Entidad que Emite 
Certificados de 






Caja Nacional de 
Previsión Social en 
Liquidación -Cajanal 
EICE - en 
Liquidación 




Ministerio de Salud - 
Grupo de Entidades 
Liquidadas 
2 
Ministerio de la 
Protección Social 
- Grupo Interno 
de Trabajo para 
el Pasivo Social 










Ministerio de Salud - 
Grupo de Entidades 
Liquidadas 
2013 
No.   
Entidad 
Administradora 
Nombre de la 
Entidad 
Fecha Recepción  Decreto  
Entidad que Emite 
Certificados de 
Historia Laboral y 
Factores Salariales 
3 












Tecnologías de la 










Minera Ltda. – 
Minercol 
31 de mayo de 2013 
2011 de 
2012 





y Territorio - PAR 
INURBE 
Instituto Nacional 
de la Reforma 
Urbana 








Minas y Energía 
Carbones de 
Colombia S.A. – 
Carbocol 
21 de junio de 2013 
1295 de 
2013 





Fondo Nacional de 
Caminos Vecinales 


















Tecnologías de la 
Información y las 
Comunicaciones 
9 





de Radio y 
Televisión – 
Inravisión 




Tecnologías de la 
Información y las 
Comunicaciones 
10 





Postal Nacional – 
Adpostal 




Tecnologías de la 










de Reforma Agraria 
– Incora 






















No.   
Entidad 
Administradora 
Nombre de la 
Entidad 
Fecha Recepción  Decreto  
Entidad que Emite 
Certificados de 






Minas y Energía - 
Corporación 
Eléctrica de la 
Costa Atlántica 
S.A. E.S.P. -, en 





Eléctrica de la Costa 
Atlántica S.A. E.S.P. - 
Corelca S.A. E.S.P. 
1 de febrero de 2014 
130 de 
2014 





en Liquidación - 
ISS en 
Liquidación 
Instituto de Seguro 
Social - Empleador -  
ISS Empleador  
28 de febrero de 2014 
3000 de 
2013 
ISS en liquidación 
(hasta su cierre) y 
posteriormente el 
ministerio de Salud 
(Grupo de Entidades 
Liquidadas). 
15 











Tecnologías de la 




Minas y Energía 
Instituto de Ciencia 
Nucleares y Energías 
Alternativas - INEA 
30 de abril de 2014 
822 de 
2014 







de Adecuación de 
Tierras - Inat 










Caja de Previsión 
Social de la 
Superintendencia 
Bancaria - Capresub 

























de Vías – Invías 
Instituto Nacional 
de Vías - Invías - 
Distritos de Obras 
Públicas del 
Ministerio de Obras 
Públicas y 
Transporte 








No.   
Entidad 
Administradora 
Nombre de la 
Entidad 
Fecha Recepción  Decreto  
Entidad que Emite 
Certificados de 
Historia Laboral y 
Factores Salariales 
21 
Caja de Previsión 
Social de 
Comunicaciones - 
Caprecom - PAR 
TELECOM 
Tele armenia 27 de marzo de 2016 
2408 de 
2014 
PAR Telecom – RTS 
22 
Caja de Previsión 
Social de 
Comunicaciones - 
Caprecom - PAR 
TELECOM 
Tele Calarcá 27 de marzo de 2016 
2408 de 
2014 
PAR Telecom – RTS 
23 
Caja de Previsión 
Social de 
Comunicaciones - 
Caprecom - PAR 
TELECOM 
Tele Cartagena 27 de marzo de 2016 
2408 de 
2014 
PAR Telecom – RTS 
24 
Caja de Previsión 
Social de 
Comunicaciones - 
Caprecom - PAR 
TELECOM 
Tele Huila 27 de marzo de 2016 
2408 de 
2014 
PAR Telecom – RTS 
25 
Caja de Previsión 
Social de 
Comunicaciones - 
Caprecom - PAR 
TELECOM 
Telesantamarta 27 de marzo de 2016 
2408 de 
2014 
PAR Telecom – RTS 
26 




Telenariño 29 de abril de 2015 
2408 de 
2014 
PAR Telecom – RTS 
27 




Teletolima 29 de abril de 2015 
2408 de 
2014 
PAR Telecom – RTS 
28 





















Transporte - CFT 












Nacional de Turismo 
- CNT 




Comercio, Industria y 
Turismo 
31 ARL Positiva ISS – ARL 30 de junio de 2015 
1437 de 
2015 
ARL – POSITIVA 
Tabla 13 Cronología de reception de entidades 
Fuente: La anterior información fue tomada de la página web de La UGPP 
(http://www.ugpp.gov.co/pensiones/resumen-de-entidades-recibidas.html, s.f.) Consulta 9 
de Marzo 2017. 
 
3.3  PARAFISCALES  
 
En esta área misional La UGPP enfoca, sus esfuerzos en construir una solida 
cultura de cumplimiento en el pago de los aportes al sistema de la protección 
social contribuyendo al desarrollo del país, tal como lo menciona la Ley 1151 del 
2007 artículo 156 el cual reza: 
 
Cita tomada del texto 
 
“Las tareas de seguimiento, colaboración y determinación de la adecuada, 
completa y oportuna liquidación y pago de las contribuciones parafiscales de 
la Protección Social.  Para  este  efecto,  la  UGPP  recibirá  los  hallazgos  
que  le  deberán  enviar  las  entidades  que  administran  sistemas  de  
información  de  contribuciones  parafiscales  de la  Protección  Social  y  
podrá  solicitar  de los  empleadores,  afiliados,  beneficiarios  y  demás  
actores  administradores  de  estos  recursos  parafiscales,  la  información  
que  estime  conveniente  para  establecer  la  ocurrencia  de  los  hechos  
generadores de las obligaciones definidas por la ley, respecto de tales 
recursos. Esta misma función tendrán las administraciones públicas. 
Igualmente, la UGPP podrá ejercer funciones de cobro coactivo en armonía 
con las demás entidades administradoras de estos recursos” (UGPP, 2017). 
 
Después de tener clara la misión Parafiscal que otorgó la Ley, La UGPP realizó el 
primer estudio de evasión en el año 2014, el cual permitió iniciar el proceso de 
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fiscalización teniendo en cuenta las principales causas de la evasión8 al sistema 
de la protección social en Colombia, con el siguiente resultado: 
 
Cita basada en el texto 
 
a) Hogares: “el estudio evidenció que en hogares donde hay más de un 
obligado el comportamiento es el siguiente: 
 
 Solamente el 32% cumple totalmente con los pagos de seguridad social. 
 El 47% cumple parcialmente con los pagos de seguridad social. 
 El 21% no cumple, con los pagos de seguridad social. 
Es decir, que el 68% de los hogares evade los pagos de seguridad social. 
 
b)  Independientes  “Mientras los independientes tienen ingresos variables y 
fuertes necesidades de liquidez, el sistema se basa en contribuciones 
permanentes y anticipadas. Esta circunstancia explicaría, más no 
justificaría, por qué los independientes, respecto a los trabajadores 
dependientes, presentan un 20% más de probabilidad de no aportar al 
Sistema”, (UGPP, 2017).  
 
La anterior investigación, llevó a la entidad a realizar diferentes acciones que han 
permitido el crecimiento de esta área misional, realizando tres tipos de 
tratamientos: 
 
 “Acciones persuasivas: Son las comunicaciones dirigidas a los obligados 
para buscar ajustes voluntarios en sus declaraciones y un cambio de 
comportamiento hacia el futuro. Sobre esas solicitudes persuasivas, la 
Unidad ejerce un control, evidenciando si hubo atención a la solicitud por 
ella efectuada. En caso de no evidenciarlo, se puede traducir en decisiones 
de fiscalización de los respectivos obligados, en períodos que pueden ser 
incluso mayores a los expresados en la comunicación. 
                                            
8 Evasión: Corresponde a la elusión  en el pago de aportes al sistema de la 
protección social. 
Elusión: La elusión de impuestos hace referencia a las conductas del 
contribuyente que busca evitar el pago de impuestos utilizando para ello 
maniobras o estrategias permitidas por la misma ley o por los vacíos de esta. La 
elusión no es estrictamente ilegal puesto que no se está violando ninguna ley, sino 
que se está aprovechando mediante una interpretación en ocasiones amañada o 






 Contacto directo personal: Incluye capitaciones que buscan orientar a los 
obligados sobre cómo cumplir correcta y oportunamente al sistema, visitas 
a las empresas, en las cuales se revisa la forma en que los obligados 
autoliquidan sus aportes y realizan los respectivos pagos, para que corrijan 
en forma voluntaria las situaciones irregulares que son detectadas por la 
Unidad. Estos contactos directos igualmente permiten a la Entidad validar 
información que ha sido enviada por los ciudadanos 
 
 Fiscalizaciones: Buscan determinar el correcto y oportuno pago de las 
obligaciones y pueden realizarse sobre diferentes períodos de tiempo 
simultáneamente, aplicando el proceso establecido en la Ley. Es importante 
recordar que en cualquier forma de evasión que se origine: omisión, mora o 
inexactitud, se generan intereses a la tasa de usura vigente además de las 
sanciones por omisión e inexactitud establecidas por la Ley 1607 de 2012.”  





A continuación se presenta el organigrama de la entidad, con el fin de contextualizar en 
donde se pretende presentar el enfóque de la propuesta:  
 





Gráfica 11 Organigrama de la empresa 
Fuente: Gráfico realizado por los autores de la tesis 







En este apartado es preciso aclarar que este trabajo no sigue formalmente un 
proceso de investigación exploratorio o descriptivo, si no que se trata del análisis 
de un caso empresarial aplicado a la realidad con la UGPP del Estado 
Colombiano. 
 
En este sentido, este informe se limita a entregar unos antedecentes, a identificar 
un problema mediante un método simple de trabajo de campo basado e n écnicas 
einstrumentos como son las encuestas y la entrevista. La recolección de datos e 
información permitió evidenciar la ocurrencia de una situación problemica, para 
luego plantear una propuesta de mejora a partir del uso de un modelo teórico de 
gestión del conocimiento sustentado en una herramienta informática que sirve 
como eje alrededor del cual se desarrolle la transferencia y transformación del 
conocimiento. 
 
Las fases seguidas a lo largo de este reporte son: 
Con el fin de identificar la situación problema en las áreas de pensiones y atención 
al ciudadano, se desarrollaron unas encuestas a los funcionarios de pensiones, 
con el fin indagar y focalizar el estudio.  
 
Posteriormente se complemento el dignóstico con una entrevista al Subdirector de 
Pensiones, con el fin de comentarle los resultados obtenidos en el paso anterior y 
asi conocer el punto de vista como líder de este equipo. 
 
Una vez obtenida la anterior información se procedió a diseñar una matriz que 
permitiera ver el proceso pensional, de forma transversal, desde la etapa en que el 
ciudadano inicia solicitando información hasta que recibe una respuesta de la 
entidad del reconocimiento o no de la pensión. 
 
La anterior matriz permitió identificar variables en cada una de sus fases como, los 
diferentes actores que intervienen en el proceso, el conocimiento crítico, la 
experiencia del ciudadano en los momentos en que interactúa con la entidad y asi 
mismo la experiencia del funcionario. 
 
Luego se inició búsqueda de información bibliografica sobre gestión del 
conocimiento y diferentes modelos utilizados en casos empresariales reales para 
identificar  el modelo mas idóneo para implementar en La UGPP. 
 
Se estudiaron diferentes modelos, entre los cuáles se encuentran los siguientes: 
 
 El ciclo de gestión de conocimiento desarrollado por Martha Beatriz 
Peluffo y Edith Catalán Contreras, proponen unas etapas de 
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implementación y apropiación con un dignóstico que permita determinar y 
analizar el estado del conocimiento  de lo que se tiene y lo que hace falta, 
asi como desarrollar el conocimiento en la organización con tipos de 
retroalimentación y evaluación. Luego del diagnóstico, pasa a una etapa de 
definición de objetivos del conocimiento para de allí avanzar a la etapa de 
producción del conocimiento como tal, y cómo éste se captura, se 
almacena y difunde, para darle una selección y ordenamiento de 
contenidos, con un procedimiento claro del mantenimiento y que contenga 
politicas de seguridad de los contenidos con una definición clara, con 
politicas de circulación del mismo para el uso de toda la organización a 
futuro y con una medición periódica. 
 
 Modelo occidental basado en la creación y aprendizaje del conocimiento 
utilizando como concepto lo establecido por Peter Senge fundador del 
centro para el aprendizaje organizacional, el cual se enfóca en la creación 
y aprendizaje de nuevo conocimiento con una visión compartida, que 
busca respuestas adecuadas a la solución de problemas, con un 
pensamiento sistémico. 
 
 Modelo Oriental desarrollado por Ikohiro Nonaka e Hirotaka Takeuchi 
quienes se basaron en las experiencias de las personas y como 
transformar el conocimiento a través de unas etapas las cuales inician con: 
 
o Socialización, etapa para compartir y crear conocimiento tácito, 
basado en las experiencias. 
 
o Externalización en esta etapa se articula el conocimiento tácito a 
través del diálogo y reflexión, para expresarlo a través de un 
lenguaje común que genere un concepto. 
 
o Combinación, esta etapa consiste en integrar el nuevo conocimiento 
al que se encuentra almacenado. 
 
o Internalización, etapa que permite aprender y adquirir nuevo 
conocimiento tácito a partir de la práctica y es aquí cuando el 
conocimiento se vuelve operativo. 
  
El siguiente paso fué proponer un modelo adaptable a La UGPP, en donde se 
pudiera abordar el problema de investigación identificado  “¿Cuál seria el modelo 
de gestión del conocimiento adecuado, para el área de pensiones y atención al 
ciudadano de La UGPP, que permita documentar y sistematizar las mejores 
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prácticas de los funcionarios con el objetivo de que las mismas se apropien de 
manera general en las áreas y esto se traduzca en una mejor atención al 
ciudadano y por ende en la satisfacción con los servicios del trámite pensional?” 
 
De acuerdo a las investigaciones realizadas sobre los diferentes modelos a 
implementar las lecturas proponen que los mismos contengan un componente 
tecnológico que apoye el modelo de gestión del conocimiento, toda vez que lo que 
se busca es contar con procesos homogenizados, claros, eficientes, que sean de 
uso de los funcionarios  de las diferentes áreas de atención al ciudadano y 
pensiones, en beneficio de los ciudadanos que se acercan a realizar trámites. 
 
La propuesta de diseño de la herramienta deberá contar con facilidad de uso, con 
un diseño moderno, de fácil manejo y entendimiento, en donde los funcionarios de 
la entidad perciban el beneficio de utilizarla y consultarla para el desarrollo de su 
trabajo. 
 
Para lograr lo anterior, se propone que la herramienta contenga búsqueda de la 
información tipo google, que este diagramada como red social de uso interactivo 
en donde pueda indicar si le gusto o no alguna publicación con comentarios. 
 
Para mayor control y facilidad en el uso de la herramienta se debería plantear una 
sección donde los funcionarios tengan la opción de consultar información de 
buenas prácticas las cuales ya han sido procesadas y analizadas para el uso 
formal de las mismas, que sirvan como referentes para otros funcionarios en el 
desarrollo de su trabajo. 
 
Así mismo la herramienta deberá contar con publicaciones de lineamientos 
transversales donde podrán colocar comentarios que aporten a la mejora del 
proceso y la herramienta, con el objetivo de alinear el conocimiento para el 
mejoramiento de la calidad de los servicios de cara al ciudadano. 
 
Una vez realizado lo anterior con el modelo que se seleccione, se deberán tener 
en cuenta mecanismos de control a través de indicadores de gestión, que 
permitan contar con variables de medición frente al modelo y uso de la 
herramienta de tal manera que este sea sostenible en el tiempo. 
 
En el enfoque de indicadores deberan plantarse de manera directa que impacte al 
proceso e indirecta que apalanque los objetivos estratégicos asi: 
 
 Medir la capitalización del conocimiento que genere eficiencia en los 
procesos de pensiones y atención al ciudadano. 
 
 Posicionar una cultura de conocimiento, compartiendo experiencias de los 




 Reconocer a los funcionarios por el uso de la herramienta TIC de tal 
manera que se motiven a interactuar con la misma. 
 
 Medir el nivel de eficacia del proceso pensional de cara al ciudadano, esto 
permitirá conocer si el modelo esta generando los resultados esperados de 
cara al ciudadano. 
 
 Generar que los ciudadanos solo requieran contactarse para realizar sus 
trámites ante la entidad y no para reclamos. 
 
 
Con los anteriores pasos en el desarrollo del este estudio del caso de La UGPP, 
se lograría diseñar un modelo de gestión del conocimiento, que sea adaptable y 
realizable para la entidad, teniendo en cuenta que de acuerdo a lo investigado 
existen varias entidades del estado que cuentan con modelos de gestión del 
conocimiento exitosos que fueron referentes para el diseño de la propuesta que se 
describirá en capítulos posteriores. Ya que finalmente lo que se busca con el 
modelo de gestión del conocimiento es asegurar la entrega del conocimiento 
crítico en cada una de las fases detectado en la matriz del proceso pensional, 
apoyado con una herramienta TIC, que traversalmente homogenice el proceso 























5 PROPUESTA DEL MODELO DE GESTIÓN DEL CONOCIMIENTO EN LA 
UGPP 
 
Teniendo en cuenta el paso a paso del estado del proceso pensional, diseñado en 
este documento, como parte del análisis para tomar la desición de usar el modelo 
mas adecuado de gestión del conocimiento, el que más se adapta para iniciar una 
gestión del conocimiento en La UGPP, es el modelo oriental de Ikujiro Nonaka y 
Horotaka Takeuchi, teniendo en cuenta las siguientes premisas: 
 
 Es un Modelo que permite a la entidad manejar un conocimiento sistémico 
enfocado en los procesos. 
 Tiene en cuenta el conocimiento individual de los empleados y las experiencias 
adquiridas, permite nuevas formas de hacer las cosas. 
 Enfóque utilizado en las empresas japonesas para incrementar la competitividad, 
con resultados exitosos. 
 La metodología es sencilla y estructurada para lograr con las personas que 
realizan el trabajo eficiencias en los procesos. 
Con las anteriores premisas, La UGPP obtendrá los siguientes beneficios así: 
 
Entidad  Disponiblidad para abordar el conocimiento crítico. 
 Aprovechamiento de experiencias de buenas y malas prácticas. 
 Eficiencia en procesos, costos operativos, que optimiza los recursos 
dados por el estado. 
 Mejora el clima laboral, por los beneficios que recibe el empleado. 
 La entidad puede ser tomada como referente para entidades del 
estado. 
 Permite detectar situaciones que afecten al ciudadano, antes de que 
sucedan. 
Empleado  Reconocimientos por el aporte que realizan a la organización 
 Potencializa su conocimiento a través de experiencias compartidas 
por otros. 
 Permite crear células de expertos, mejorando sus habilidades 
profesionales. 
 Genera comunidades de conocimiento. 
 Manejo de un lenguaje común, unificado y sencillo que sea útil. 
Ciudadano  Mejora la oportunidad de respuesta con calidad 
 Mejora su experiencia  
 Realización del trámite eficiente y en mejores tiempos de respuesta. 
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Tabla 13 Beneficios para la UGPP 
Fuente: Elaboración propia 
5.1 PILARES DE ÁREA DE GESTIÓN DEL CONOCIMIENTO 
 
De acuerdo con el objetivo estrategico de La UGPP, el cual es “Cumplir la 
promesa de valor al ciudadano, respecto de los servicios Pensionales prestados 
por la entidad.” Se toma como referencia para definir y construir el Modelo de 




Gráfica 12 Pilares de área de gestión del conocimiento 
















A continuación se describe el modelo propuesto aplicable a La UGPP el cual se 
encuentra basado en la metodología oriental de Ikujiro Nonaka y Horotaka 
Takeuchi: 
 
Modelo Gestión del conocimiento UGPP 





Reuniones “Café para crear” fuera de la 
oficina, por grupos pequeños no más de 
10 personas, en donde se comparta con 
un desayuno/almuerzo , que les permita 
sentirse cómodos y en un ambiente 
distinto al de la oficina teniendo como 
principios lo siguiente: 
 
1) No existe roles jerárquicos, "todos 
somos iguales". 
2) Ropa informal. 
3) Todas las ideas son bienvenidas, solo 
se permite la crítica constructiva 
4) Cada queja se convierta en una 
propuesta. 
5) Romper esquemas mentales, buscar 
el hacer diferentes las cosas 
6) Puedes contar al nivel de detalle 
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por sus ideas 
individuales. 
Externalización 
Reuniones con los expertos y los actores 
que ejecutan el proceso en la cual se 
tiene contar con lo siguiente: 
 
 
1) Deben estar los mismos actores de la 
etapa anterior. 
2) Llevar por parte de los expertos el 
concepto a desarrollar y las preguntas 
que permitan concretar. 
3) Se deben concretar conceptos y 
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En esta etapa es donde los promotores 
toman un papel relevante debido a que 
su actividad de fomentar la cultura de uso 
de la herramienta destinada para los 
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creadores de 
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Tabla 14 Modelo Gestión del conocimiento UGPP  
Fuente: Elaboración propia 
 
Ahora bien, para iniciar con el modelo propuesto, para aplicar en La UGPP 
teniendo prensente cada una de las etapas que lo componen Socialización, 
Exteriorización, Combinación e Interiorización, abordando las diferentes situciones 
que implican cada una de ellas, adaptadas a las necesidades de La UGPP en las 




Para lograr el desarrollo del Modelo se propone que debe existir dentro del 
organigrama una Subdirección de Gestión del Conocimiento la cual dependa de la 
Dirección de Seguimiento y Mejoramiento de Procesos, toda vez que es un área 
transversal y estratégica en la organización la cual promueve los cambios al 
interior de la misma, es por ello, que se propone contar con un equipo de personas 
que tengan habilidades y compentencias para motivar y lograr la implementación 
de nuevos cambios en la organización, orientados en la eficiencia permanente con 





Gráfica 13 Estructura organizacional 
Fuente: Elaboración Propia 
 
5.2 DESCRIPCIÓN DE ROLES 
 
Subdirección de Gestión del Conocimiento: Será la encargada de la 
implementación del modelo de gestión del conocimiento establecido en este 
documento, con habilidades y conocimiento en manejo de proyectos, diseñando y 
accionando las estratégias dentro de la organización, con resultados a través de 
los indicadores estratégicos, apoyado con tecnologia que permitan el 
mejoramiento constante y sostenible de fácil uso, actualizado permanentemente. 
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Promotores de Sensibilización y Cultura: Serán personas con alto potencial 
para coordinar y movilizar a las personas de la organización hacia esta nueva 
estrategia, que estimulen de forma creativa los espacios de adecuados para 
desarrollar conocimientos nuevos, mejores prácticas y lograr que los nuevas ideas 
sean aplicadas dentro de la organización. 
 
Expertos: Son personas que conocen el proceso misional los cuales como 
competencia deberán tener agrado por la producción de conocimiento, el trabajo 
en equipo, con una buena disposición al cambio. 
 
Seran las responsables de aprobar los cambios en los procesos y aplicar las 
mejores prácticas propuestas en la organzación con el enfoque costo beneficio. 
Estos expertos serán seleccionados por el ranking de sus lecciones aprendidas en 
donde para elección se tendrán en cuenta participación en la herramienta y el 
numero de “me gusta” y  comentarios de sus publicaciónes. 
 
Todos los integrantes de este equipo pasarán por una selección de competencias 
y habilidades que se evaluaran para potencializar un equipo de alto desempeño 
para crear y producir conocimiento con trabajo en equipo, creatividad, enfocado en 
resultados, toma de desiciones y con capacidad de liderazgo para mover a las 
personas a la acción. 
 
El grupo de expertos tendrán una rotación de cada tres meses, con el fin de dar 
oportunidad a otros de pertenecer a este selecto equipo, en caso de no tener 
candidatos su permanencia será el mismo tiempo. 
 
Estas variables podrán ser ajustadas acorde a las necesidades del programa y de 
la entidad. 
 
5.3 PROPUESTA PARA LA IMPLEMENTACIÓN DEL MODELO DE GESTIÓN DEL CONOCIMIENTO 
EN LA UGPP. 
 
Con el objetivo de poder implementar el modelo de gestión del conocimiento se 
propone que se realice con la siguiente secuencia de pasos: 
 
a) Reunion con los directivos de la entidad en donde se sensibilice e involucre en la 
gestión del conocimiento. 
b) Se debe compartir el diagnóstico del estado de cada etapa del proceso pensional y 
la experiencia del ciudadano 
c) Tomar  desiciones para dar prioridades con el objetivo de iniciar con la 
implementación del modelo. 
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d) Realizará una convocatoria en las áreas de Pensiones, Atención al ciudadano y 
Juridica, con el objetivo de seleccionar el grupo de expertos de gestión del 
conocimiento. 
e) Realizar y mantener una gestión de sensibilización y cultura sobre la Gestión del 
conocimiento en La UGPP para este grupo de funcionarios que han sido 
seleccionados, la cual sea sostenible y adaptable. 
f) Dar a conocer los objetivos, la estructura, los pilares del área de gestión del 
conocimiento, a los funcionarios seleccionados. 
g) Realizar una hoja de ruta en donde los expertos realicen actividades en otras 
áreas de tal manera que su nivel de experto se amplie a nivel transversal, en 
donde las personas se involucren y se adapten a esta nueva cultura. 
Se propone que las personas que pertenezcan a este grupo esten motivados con 
empoderamiento y cambien parte de sus actividades para ser los gestores en La 
UGPP, por lo tanto el objetivo es contar con este equipo altamente calificado el 
cual sea atractivo dentro de la organización. 
 
Para poder tener motivados a los demas funcionarios de las áreas de pensiones y 
atención al cuidadano y que inicien de manera voluntaria a involucrase en la 
gestión del conocimiento se realizará las siguientes actividades:  
 
a) Campañas de expectativas enviadas por mensajes de protectores de 
pantallas e intranet. 
 
b) Socialización del proceso de Gestión del conocimiento a los funcionarios de 
la entidad con grupos pequeños que permitan realizar actividades lúdicas 
enfocadas en sensibilizar de la importancia de gestionar conocimiento en la 
entidad de tal forma que adopten este modelo como una nueva forma de 
trabajo permitinendo hacer mas fácil las cosas y sin temor a equivocarse o 
compartir experiencias. 
 
c) Campañas para el uso del modelo de gestión del conocimiento, posicionar 
el compartir de lecciones aprendidas traves de la herramienta destinada 
para este fin. 
 
d) Establecer un sistema de incentivos, para ello debe existir una partida 









6 HERRAMIENTA DE GESTIÓN DEL CONOCIMIENTO  
 
De acuerdo al Modelo de Gestión de Conocimiento seleccionado para implementar en La 
UGPP, el medio de apoyo para ejecutarlo y hacer participes a los funcionarios, es a través 
de la Herramienta de lecciones aprendidas llamada Eureka, en la cual podrán desarrollar 
algunas  fases del modelo del gestión del conocimiento propuesto de la siguiente forma: 
 
 Etapa de socialización con las reuniones de “café para crear” 
 Etapa de combinación con las lecciones aprendidas y lineamientos 
 Etapa de internalización reconociendo a las personas por sus ideas. 
Los beneficios de la herramienta son los siguientes: 
 
 Disponiblidad de uso 
 Facilidad de entendimiento 
 Búsqueda de la información tipo google 
 Organización temas de interés 
 Diagramación como red social, opción de colocar like y comentarios. 
 Participación en foro 
 Publicaciones de lecciones aprendidas,  
 Publicaciones de lineamientos transversales donde podrán colocar comentarios 
que aporten a la mejora del proceso y la herramienta, con el objetivo de alinear el 
conocimiento para el mejoramiento de la calidad de los servicios de cara al 
ciudadano. 
A continuación se anexa flujograma que indica como funciona la herramienta “Eureka” 





Gráfica 14 Flujograma funcional de Eureka 




A continuación se detalla el paso a paso para el uso de Herramienta: 
 
Paso 1: El usuario ingresa a la intranet registrandose con el usuario y contraseña 
corporativo. 
 
Paso 2: Una vez ingresa el usuario a Eureka tiene diferentes opciones de navegación las 
cuáles tienen las siguientes funcionalidades: 
 
a) Buscador: estilo Google el cual permitirá ubicar información de interés  
b) Escritorio: el cual le permite entrar al Home de la herramienta 
c) Funcionarios: en donde visualiza quienes estan inscritos 
d) Café para crear: donde le permite consultar la programación de reuniones. 
e) Lecciones aprendidas: documentos oficiales. 
f) Lineamientos: es donde reposa los procesos trasversales.  
g) Foros: intercambio de ideas 
  
 
Gráfica 15 Pantalla de inicio de Eureka 















Escritorio: En esta sección de Eureka se encontrarán los siguientes temas: una sección 
de alarmas, la cual hace referencia a notificaciones que la herramienta le genera al 
usuario cuando existe un comentario o pregunta asociada a su publicación pendiente por 
resolver. 
 
Cuenta con un espacio en donde se visualizan las interacciones mas destadas y las 
nuevas, de tal manera que se le facilite interactuar con comentarios o me gusta, en la 
parte inferior se destaca una encuesta de opinión asociada al uso de la herramienta la 






Gráfica 16 Escritorio de Eureka 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Paso 4:  
 




Gráfica 17 Funcionarios activos 














Café para crear: En esta sección se destaca el calendario en donde estarán visibles las 
fechas de las reuniones para el desarrollo de la etapa de Socialización, en donde se 
discutirán los temas previamente seleccionados para capitalizar el conocimiento tácito que 
hace parte de la creación. En esta misma sección se visualizan los grupos y como va la 
participación de los integrantes de estos grupos. 
 
 
Gráfica 18 Agenda de reuniones 










Lecciones aprendidas: Es el espacio para que los usuarios hagan uso de las lecciones 
aprendidas. Se encuentran cada uno de los temas que se identificaron en el paso a paso 
del proceso pensional, como conocimiento crítico por lo tanto el usuario las encontrara 
para abordar de acuerdo a las necesidades comunes de la entidad y de los funcionarios 
de las áreas de Pensiones y Atención al ciudadano, que le aporta a los procesos y 
actividades cotiadianas. A continuación se describe cada uno de los temas para uso: 
 
 Conceptos Jurídicos Pensiones: Permite conocer aquella información, como 
leyes, regulaciones, conceptos pensionales que le aportan a sus actividades en el 
análisis de un caso pensional. 
 
 Tips de Radicación: Se citan algunos aspectos por los cuales es necesario que 
las áreas que estan involucradas en el proceso pensional, tengan presente en el 
momento que el ciudadano radica su solicitud. 
 
 Tips de lenguaje claro: Los temas aquí tratados corresponden a los lineamientos 
entregados por el Departamento Nacional de Planeación – DNP, para utilizar un 
lenguaje sencillo de manera escrita y verbal hacia los ciudadanos. 
 
 Tips de información al ciudadano: Se encuentran relacionados aspectos a tener 
encuenta en la orientación al ciudadano para el inicio de su trámite pensional. 
 
 Tips de verificación de documentos: temas de importancia en la verificación y 
asesoria en los documentos requeridos para el tramite. 
 
 Tips de Normalización de documentos: se ubica información relacionada, con la 
seguridad documental del proceso pensional. 
 
 Tips de Notificaciones: Se citan algunos aspectos por los cuales es necesario 
que las áreas que estan involucradas en el proceso pensional, tengan presente en 
el momento que el ciudadano se encuentra en el proceso de notificación ya sea 






Gráfica 19 Lecciones aprendidas 


















Lineamientos: Sección diseñada para los procesos trasversales en las áreas de 




Gráfica 20 Procesos transversales 

















Gráfica 21 Gestión de actividad en foros 













Actividad: Esta sección esta diseñada para ver todo el movimiento en la plataforma por 
navegación de usuarios y la actividad en la herramienta con estadisticas de uso, la cuál es 
visible para cada usuario de tal manera que pueda identificar la evalución en sus 




Gráfica 22 Control navegación de usuarios 








Con el fin de establecer una medición y control del modelo propuesto de Gestión 
del Conocimiento en La UGPP, es necesario establecer indicadores que permitan 
controlar, asegurar medir el logro de la estrategia, teniendo en cuenta lo 
mencionado por el autor (Belly,2012) quien indica que: 
 
“para éxito y sostenibilidad de la Gestión del conocimiento se debe establecer 
indicadores de resultado entiendose como aquel que permite medir puntualmente 
beneficios económicos para la entidad desde diferentes vistas, asi mismo 
establecer indicadores de procesos los cuales permiten medir la evolución de la 
estrategias en gestión de conocimiento en cada una de sus variables establecidas 
en el modelo”(p.157).  A continuación se describen los indicadores 

















5 Lecciones aprendidas 
documentadas durante 
el primer año de 
implementación. 
Proceso Usabilidad de la 
herramienta 
Generar cultura de 
compartir conocimiento 
y experiencias 
# de funcionarios que 
consultaron las lecciones 
aprendidas por funcionario en 
un mes / total de funcionarios 
de las áreas de pensiones y 
atención al ciudadano del mes. 
100% de los 
funcionarios utlicen la 
herramienta por lo 
menos 1 vez al mes. 
Proceso Reconocimiento Reconocer a los 
funcionarios que 
obtuvieron un mayor 
ranking de like en la 
herramienta de 
lecciones aprendidas. 
# de like del funcionario 
evaluado/ el mayor número de 
like de un funcionario en el 
periodo evaluado.  
2  Reconocimientos a 
funcionarios que 
obtuvieron los mayores 
porcentajes en el mes. 
 
Tabla 15 Indicadores directos 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
7.2 INDICADORES INDIRECTOS 
 
Se considera que una fuente de medición también corresponde a los indicadores 
generales de la entidad, ya que el aumento o la disminución de los mismos, puede 
atribuirse a la implementación del proceso de Gestión del conocimiento aunque no 
exista una relación directa. A continuación se cita la descripción de los indicadores 









Que se quiere lograr Descripción 
Resultado Nivel de satisfacción 
del trámite 
Identificar el nivel de eficacia 





*Nivel de Satisfacción del 
resultado de satisfacción. 
Resultado Disminución de 
contactos negativos 
en los canales 
Generar que los ciudadanos 
solo requieran contactarsen 
para realizar sus trámites ante 
la entidad y no para reclamos. 
Total de contactos 
*negativos /total de 




ocasionados por un error o 
falta de oportunidad de la 
entidad. 
Tabla 16 Indicadores indirectos 




































El presente trabajo final de maestria en La UGPP, inició con un diagnóstico y 
estudio de esta entidad, esto mediante la aplicación de un instrumento simple tipo 
encuesta, para luego mediante una entrevista en profundidad realizada al 
subdirector de determinación de pensiones, a partir de lo cual se identificó la 
necesidad de mejorar la experiencia de los ciudadanos que realizan trámites 
pensionales, esto con el fin de alcanzar el objetivo misional de ser reconocida 
como la mejor entidad del estado a causa de la alta calidad en los servicios que 
presta, así como lograr incrementar los niveles de confianza de los ciudadanos en 
la entidad. 
 
De acuerdo con el estudio preliminar, los bajos niveles de satisfacción de los 
ciudadanos de la UGPP tenían relación con los tiempos del proceso, los cuales 
eran considerados por dichos ciudadanos como extensos, esto debido a 
reprocesos que tenían su origen en falta de conocimiento de los funcionarios que 
intervenían en el proceso de gestión de pensiones. 
 
Para minimizar los tiempos de atención y evitar los reprocesos, se planteó la 
necesidad de establecer un proceso de gestión de conocimiento que se sustentara 
en una herramienta de lecciones aprendidas que permitiera la vinculación del 
conocimiento crítico requerido en cada una de las etapas que sigue el proceso de 
gestión pensional que se surte en la UGPP. 
 
Durante la etapa de búsqueda de información y establecimiento del marco teórico 
se  identificaron diferentes modelos de gestión de conocimiento, así como se logró 
establecer la relevancia y el impacto en los resultados empresariales, todo a partir 
de una adecuada gestión del conocimiento.  Esta revisión bibliográfica nos 
permitió concluir que el conocimiento es un recurso esencial para el manejo de los 
procesos de una entidad que puede llevar a las organizaciones a ser más 
eficientes, a generar nuevas formas de hacer las cosas, apoyados en una 
metodología que se enfoca en las personas y cómo desarrollan su trabajo 
individual a lo largo de cada una de las etapas del proceso de gestión pensional.  
 
 
Al identificar el proceso de gestión pensional, sus fases, los roles que intervienen 
en cada una de ellas, se logró también identificar las competencias y 
conocimientos, que se requerían para desarrollar exitosamente la función, 
minimizando gracias a esto los reprocesos.   
Dentro de las competencias y conocimientos fundamentales que se lograron 
identificar, las siguientes: 
 
 Atención al ciudadano 
 Conceptos jurídicos básicos  
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 Conocimiento del proceso, los roles y quienes lo ejecutan 
 Claridad de los requisitos documentales para presentación de una solicitud 
pensional 
 Atención de clientes difíciles. 
 Conocimiento de notificación en fechas, instancias de recursos y 
entendimiento del acto administrativo 
 
De acuerdo con lo establecido en los casos empresariales estudiados como parte 
de la revisión bibliográfica, se identificó que mediante la implementación de un 
modelo de gestión del conocimiento, compañias tanto privadas como públicas, 
mejoraron su competitividad y la calidad del servicio percibido por sus clientes. 
Lo anterior sirvió como orientador de este trabajo, pues con el ánimo de generar 
los resultados exitosos estudiados, es que se propuso un modelo de gestión del 
conocimiento, adaptado a las necesidades de La UGPP y apoyado con el 
planteamiento de un diseño teórico de una herramienta TIC que apalanca el 
modelo propuesto. 
 
Luego de analizar las diferentes perpectivas y modelos para la gestión del 
conocimiento, se consideró que el modelo oriental era el que más se ajustaba a la 
UGPP,dado su enfoque en el conocimiento sistémico enfocado en los procesos, y 
en las experiencias adquiridas de las personas que ejecutan el proceso, lo que 
permite que se generen nuevas formas de hacer las cosas, generando los 
siguientes beneficios: 
 
o Eficiencia en procesos, costos operativos, que optimiza los recursos 
dados por el estado. 
 
o Mejora el clima laboral, por los beneficios que recibe el empleado. 
 
o La entidad puede ser tomada como referente en gestión del 
conocimiento para entidades del estado. 
 
o Disponiblidad para abordar el conocimiento crítico. 
 
o Permite detectar situaciones que afecten al ciudadano, antes de que 
sucedan. 
 
o Potencializa su conocimiento a través de experiencias compartidas por 
otros. 
 




o Mejora la oportunidad de respuesta con calidad. 
 
o Trámites eficientes y en mejores tiempos de respuesta. 
 
 
El modelo de gestión del conocimiento propuesto en este trabajo, tiene como eje 
central una herramienta informática para documentar y compartir experiencias 
positivas y negativas de los funcionarios al realizar sus funciones en el proceso de 
gestión pensional. 
 
Como parte del alcance de este trabajo, se propuso la herramienta informática y 
los componentes para realizar un proceso de codificación y transferencia del 
conocimiento adquirido por los funcionarios de la UGPP, así como los indicadores 
que permitieran establecer la efectividad del modelo y la herramienta. 
 
Algunos aspectos pueden ser considerados como factores claves de éxito del 
modelo propuesto asi: 
 
o Acercamiento a los funcionarios que desarrollen las actividades del 
proceso pensional para identificar sus experiencias positivas y negativas 
(identificación del conocimiento tacito). 
 
o Establecimiento de grupos interdisciplinarios de trabajo (Cafés para 
crear) que permitan la homogenización del proceso y el compartir de los 
funcionarios de diferentes áreas que enriquezcan el conocimiento. 
 
o Nivel de documentación del conocimiento tácito (Lecciones aprendidas). 
 
o Medición a través de indicadores integrados con sus compromisos 
laborales, de tal manera que se realice seguimiento al uso de la 
herramienta TIC (Eureka) y que agreguen valor en el proceso del trámite 
pensional, midiendo el número de lecciones aprendidas documentadas, 
para compartir conocimiento, experiencias de los funcionarios y 
reconocer la gestión al involucrarse en este nuevo modelo en la entidad, 
apalancando los indicadores estratégicos de cara al ciudadano, 
apuntando a un modelo de gestión del conocimiento sostenible en La 
UGPP. 
 
o Utilización de la herramienta diseñada como red social de forma 
interactiva y atractiva para los usuarios, que permite el flujo de ideas de 






Actualmente la entidad tiene un modelo de tercerización que le permite desarrollar 
con eficiencia algunos de sus procesos misionales, parte de esta eficiencia la ha 
obtenido apalancada en la experiencia  de los contratistas y soportada en los 
contratos que establecen claramente las necesidades de la entidad, el objeto del 
contrato, con condiciones contractuales de cumplimiento enfocado en resultados. 
 
Es por ello que una de las principales recomendaciones es que el diseño de la 
herramienta TIC que se propone implementar sea desarrollada y administrada por 
un tercero que cuente con la experticia y conocimiento en manejo de este tipo de 
herramientas, que tenga la cobertura tecnológica suficiente en la implementación y 
cambios que puedan presentarse en la etapa inicial, con un soporte técnico 
adecuado que brinde disponiblidad y oportunidad con experiencia en el 
cumplimiento de este tipo de indicadores. 
 
Se recomienda realizar inteligencia de datos en donde se identifique de acuerdo al 
uso de las lecciones aprendidas, las preferencias de los usuarios de los temas 
publicados en la comunidad, y de esta manera que se puedan hacer arquetipos o 
caraterización de usuarios por perfiles de uso para evaluar propuestas de trabajo o 
acciones a las necesidades de conocimiento que se presenten. 
 
Como parte del modelo de gestión de conocimiento, se recomienda involucrar al 
ciudadano como uno de los actores para reforzar el conocimiento requerido en la 
fase inicial del proceso pensional, de tal manera que se eduque al ciudadano 
desde antes de iniciar el proceso, para que la solicitud que pretende radicar logre 
tener una mayor oportunidad y mejorar la experiencia del ciudadano durante el 
proceso pensional, disminuir el volúmen de reclamaciones y contactos negativos 
en los canales de atención. 
 
Lo anterior es recomendado para que en la consulta inicial realizada por el 
ciudadano, en los canales de atención se brinde asesoria y direccionamiento a la 
página web de la entidad, en donde puede encontrar los requisitos para la 
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